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ABSTRAK 
Analisis jalur merupakan salah satu metode analisis statistika berupa 
perkembangan dari metode analisis regresi oleh Sewall Wright pada 
tahun 1934. Analisis jalur digunakan untuk mempelajari pengaruh 
langsung maupun tidak langsung antar peubah satu ke peubah 
lainnya. PT. Telkom merupakan Badan Usaha Milik Negara 
(BUMN) yang bergerak pada bidang jasa layanan Teknologi 
Informasi dan Komunikasi (TIK). PT. Telkom terus berkembang 
karena adanya loyalitas pelanggan yang dipengaruhi oleh kualitas 
pelayanan, harga, kualitas produk, kepuasan pelanggan, dan citra 
perusahaan. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui 
faktor-faktor yang mempengaruhi loyalitas pelanggan agar PT. 
Telkom dapat mempertahankan serta mengembangkan banyaknya 
pelanggan dengan menggunakan analisis jalur.  Data yang digunakan 
adalah data primer dengan menyebarkan kuesioner kepada 50 
pelanggan PT. Telkom Malang yang datang ke Plaza Telkom Malang 
dengan teknik accidental sampling. Berdasarkan hasil analisis 
menunjukkan bahwa loyalitas pelanggan dipengaruhi secara 
signifikan oleh kualitas pelayanan (nilai p = 0.0116) dan kualitas 
produk (nilai p = 0.0182). Sedangkan harga, kepuasan pelanggan, 
dan citra perusahaan tidak mempengaruhi loyalitas pelanggan secara 
signifikan (nilai p ˃ 0.05). Hal ini menunjukkan bahwa loyalitas 
pelanggan PT. Telkom Malang dipengaruhi oleh kualitas pelayanan 
yang baik dan kualitas produk yang baik dengan masing-masing 





Kata Kunci: Analisis Jalur, Kualitas Pelayanan, Harga, Kualitas 
Produk, Kepuasan Pelanggan, Citra Perusahaan, 
Loyalitas Pelanggan. 
PATH ANALYSIS TO KNOW THE FACTORS AFFECTING 
CUSTOMER LOYALTY 
(Case Study on PT Telkom Customers at Plaza Telkom Malang) 
 
ABSTRACT 
Path Analysis is one of the methods of statistical analysis with 
development form from the regression analysis method by Sewall 
Wright in 1934. Path analysis is used to study the direct and indirect 
effect of one variable to another variable. PT. Telkom is a State-
Owned Enterprise which is engaged in Information and 
Communication Technology (ICT) services. PT. Telkom grow up 
because of customer loyalty which influenced by service quality, 
price, product quality, customer satisfaction, and company image. 
The purpose of this research is to determine the factors that affecting 
customer loyalty, so PT. Telkom can maintain and develop the 
number of customers using path analysis. The data is primary data by 
distributing questionnaires to 50 customers of PT. Telkom Malang 
who came to Plaza Telkom Malang with accidental sampling. Based 
on the result of the analysis, showed that customer loyalty is 
significantly influenced by service quality (p-value = 0.0116) and 
product quality (p-value = 0.0182). While price, customer 
satisfaction, and company image do not affect to customer loyalty. 
This shows that the customer loyalty of PT. Telkom Malang is 
influenced by good service quality and good product quality with 
each influence of 0.312 and 0.4617. 
 
Keyword: Path Analysis, Service Quality, Price, Product Quality, 
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1.1. Latar Belakang 
Dalam era ini setiap perusahaan menghadapi persaingan yang 
ketat mulai dari perusahaan kecil hingga perusahaan yang bertaraf 
internasional. Meningkatnya persaingan ini membuat perusahaan 
selalu memperhatikan kebutuhan dan keinginan pelanggan agar 
memenuhi kepuasan pelanggan, salah satunya dengan cara 
memberikan pelayanan yang lebih memuaskan pelanggan daripada 
perusahaan lain. Kualitas pelayanan merupakan faktor penting dalam 
menjalankan bisnis terlebih lagi pada perusahaan di bidang jasa. 
Menurut Familiar dan Maftukhah (2015), produk akan berjalan 
dengan baik apabila di dalamnya terdapat pelayanan yang baik. 
Jaminan atas pelayanan yang diperoleh pada tahap awal pelayanan 
menimbulkan persepsi atas citra perusahaan untuk tahap selanjutnya, 
sehingga pelanggan merasa puas dengan pelayanan. 
Kualitas produk menjadi faktor penting juga yang berpengaruh 
dalam kepuasan pelanggan. Menurut Tjiptono (2009), produk harus 
memiliki indikator diantaranya kinerja, spesifikasi, tampilan, dan 
kepuasan pelanggan terhadap kualitas produk. Adanya indikator 
tersebut dalam suatu produk, maka diharapkan produk tersebut 
memiliki nilai lebih dibandingkan dengan produk dari perusahaan 
lain. Meningkatkan kemampuan suatu produk maka akan tercipta 
keunggulan bersaing sehingga pelanggan menjadi semakin puas dan 
loyal terhadap perusahaan. 
Selain kualitas pelayanan dan kualitas produk, persepsi 
pelanggan terhadap harga produk dapat mempengaruhi kepuasan 
pelanggan. Menurut Montung dkk. (2015), pelanggan yang merasa 
harga yang dibayarkan sesuai dengan kualitas yang didapat akan 
menimbulkan kepuasan pelanggan. Menurut Tjiptono (2009), citra 
suatu perusahaan dapat dibentuk melalui strategi penetapan harga. 
Perusahaan dapat menetapkan harga tinggi untuk membentuk atau 
mempertahankan citra prestisius. Sementara itu, perusahaan dapat 
menetapkan harga rendah untuk membentuk citra nilai tertentu. Jadi, 
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penetapan harga tinggi maupun rendah bertujuan untuk 
meningkatkan persepsi pelanggan terhadap produk secara 
keseluruhan yang ditawarkan oleh perusahaan. 
Keberhasilan suatu perusahaan dapat dilihat dari kemampuan 
perusahaan dalam membangun loyalitas pelanggan. Menurut 
Familiar dan Maftukhah (2015), suatu bisnis disebut sukses jika 
berhasil mendapatkan, mempertahankan, dan menumbuhkan 
pelanggan. Loyalitas pelanggan merupakan salah satu tujuan yang 
harus dicapai perusahaan karena dapat mempertahankan pelanggan 
agar tidak berpindah ke perusahaan lain. Persepsi kualitas pelayanan, 
kualitas produk, dan harga juga berdampak pada loyalitas pelanggan.   
PT. Telkom merupakan perusahaan yang menawarkan produk 
berupa internet, UseeTV, dan telepon yang sudah berada di seluruh 
kota di Indonesia. Produk-produk dari PT. Telkom merupakan 
produk yang terhubung dengan internet (provider) seperti wifi, TV 
kabel, dan telepon milik indihome. Selain PT. Telkom ada juga 
perusahaan maupun pebisnis yang menawarkan produk berbentuk 
provider yang semakin lama semakin bertambah banyak dikarenakan 
meningkatnya penggunaan internet. Oleh sebab itu, PT. Telkom 
harus mulai menyadari pentingnya jumlah pelanggan yang harus 
dipertahankan karena pelanggan menjadi salah satu sumber 
keberlangsungan perusahaan. 
Merujuk pada penelitian terdahulu, peneliti ingin meneliti besar 
pengaruh kualitas pelayanan, harga, dan kualitas produk terhadap 
loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan dan citra 
perusahaan. Model yang dirancang berdasarkan peubah penelitian 
yang memiliki hubungan yang kompleks sehingga tidak bisa 
diselesaikan dengan analisis regresi berganda. Analisis jalur  dapat 
menjadi solusi dari hubungan antar peubah yang kompleks karena 
dalam analisis jalur memperhitungkan pengaruh langsung dan 
pengaruh tidak langsung antar peubah.  
Peubah dalam penelitian ini merupakan peubah yang tidak dapat 
diukur secara langsung (laten) sehingga diperlukan instrumen yang 
dapat menggambarkan peubah secara tepat dengan menggunakan 




berupa data skor. Data skor dapat diubah menjadi data berskala 
interval dengan melakukan transformasi. 
Model analisis jalur dapat dibentuk dari persamaan-persamaan 
pada diagram jalur, biasanya lebih dari satu persamaan. Dalam satu 
persamaan terdiri dari dua macam peubah, diantaranya peubah 
eksogen dan peubah endogen. Penelitian ini menggunakan tiga 
peubah endogen yaitu kepuasan pelanggan, citra perusahaan, dan 
loyalitas pelanggan. Peubah eksogen yang mempengaruhi kepuasan 
pelanggan dan citra perusahaan yaitu kualitas pelayanan, harga, dan 
kualitas produk. Metode yang digunakan untuk menganalisis 
pengaruh dari peubah-peubah tersebut terhadap loyalitas pelanggan 
adalah dengan menggunakan analisis jalur. Analisis jalur bertujuan 
untuk mengetahui besar pengaruh langsung maupun tidak langsung 
dari kualitas pelayanan, harga, dan kualitas produk terhadap loyalitas 
pelanggan melalui kepuasan pelanggan dan citra perusahaan. Dari 
penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai acuan untuk 
mempertahankan pelanggan agar tidak berpindah ke perusahaan lain. 
1.2. Rumusan Masalah 
Rumusan masalah dari penelitian ini sebagai berikut. 
1. Bagaimana pengaruh dari faktor-faktor terhadap kepuasan 
pelanggan PT. Telkom dengan menggunakan analisis jalur baik 
secara langsung maupun tidak langsung? 
2. Bagaimana pengaruh dari faktor-faktor terhadap citra 
perusahaan PT. Telkom dengan menggunakan analisis jalur 
secara langsung? 
3. Bagaimana pengaruh dari faktor-faktor terhadap loyalitas 
pelanggan PT. Telkom dengan menggunakan analisis jalur baik 
secara langsung maupun tidak langsung? 
4. Apa faktor yang paling mempengaruhi kepuasan pelanggan, 
citra perusahaan, dan loyalitas pelanggan? 
4 
 
1.3. Tujuan Penelitian 
Tujuan dari penelitian ini sebagai berikut. 
1. Mengetahui besar pengaruh langsung dan tidak langsung dari 
faktor-faktor terhadap kepuasan pelanggan yang mempengaruhi 
loyalitas pelanggan menggunakan analisis jalur. 
2. Mengetahui besar pengaruh langsung dari faktor-faktor terhadap 
citra perusahaan yang mempengaruhi loyalitas pelanggan 
menggunakan analisis jalur. 
3. Mengetahui besar pengaruh langsung dan tidak langsung dari 
faktor-faktor terhadap loyalitas pelanggan menggunakan 
analisis jalur. 
4. Mengetahui faktor yang paling mempengaruhi kepuasan 
pelanggan, citra perusahaan, dan loyalitas pelanggan. 
1.4. Batasan Masalah 
Batasan masalah dari penelitian ini sebagai berikut. 
1. Responden dalam penelitian ini adalah pelanggan PT. Telkom 
Malang yang membayar tagihan di Plaza Telkom Malang pada 
tanggal 19–20 Februari 2019. 
1.5. Manfaat Penelitian 
Manfaat dari penelitian ini sebagai berikut. 
1. Dapat mengetahui besar pengaruh langsung dan tidak langsung 
dari faktor-faktor terhadap kepuasan pelanggan yang 
mempengaruhi loyalitas pelanggan menggunakan analisis jalur. 
2. Dapat mengetahui besar pengaruh langsung dan tidak langsung 
dari faktor-faktor terhadap citra perusahaan yang mempengaruhi 
loyalitas pelanggan menggunakan analisis jalur. 
3. Dapat mengetahui besar pengaruh dari kepuasan pelanggan dan 
citra perusahaan terhadap loyalitas pelanggan menggunakan 
analisis jalur. 
4. Dapat mengetahui faktor yang paling mempengaruhi kepuasan 






2.1. Analisis Jalur 
Analisis jalur merupakan analisis yang dikembangkan oleh 
seorang genetika terapan Sewall Wright pada tahun 1934 yang 
digunakan sebagai metode untuk mempelajari menentukan besar 
pengaruh di antara sejumlah peubah, di mana beberapa peubah 
dipandang sebagai sebab dan peubah lain dianggap sebagai akibat. 
Teknik ini juga dikenal sebagai model sebab-akibat (causing 
modelling). Menurut Li (1975), analisis jalur tergantung pada 
hubungan sebab dan akibat antar peubah yang sering disebut dengan 
peubah eksogen dan peubah endogen. Menurut Gudono (2012), 
analisis jalur digunakan saat peneliti ingin menganalisis hubungan 
antar peubah yang kompleks (ada lebih dari satu peubah endogen) 
dan tidak dapat dikerjakan dengan analisis regresi berganda. Tujuan 
dari analisis jalur adalah untuk menentukan besar pengaruh dari 
sejumlah peubah berdasarkan koefisien jalur. Salah satu keunggulan 
analisis jalur adalah dapat menganalisis efek keseluruhan dari sebuah 
peubah eksogen dan mengurainya menjadi pengaruh langsung dan 
pengaruh tidak langsung. 
2.1.1. Asumsi Analisis Jalur 
Menurut Solimun (2010), asumsi yang mendasari analisis jalur 
adalah sebagai berikut. 
1. Hubungan antar peubah bersifat linear dan aditif. 
Uji linearitas dalam analisis jalur bertujuan untuk mengetahui 
adanya hubungan linear antara peubah eksogen dan peubah 
endogen. Pada uji linearitas dapat dilakukan dengan metode 
RESET (Regression Specification Error Test) yang 
diperkenalkan oleh Ramsey pada tahun 1969. Metode ini 
digunakan untuk memeriksa spesifikasi model dalam regresi 
linear. Menurut Gujarati (2012), langkah untuk melakukan uji 
linearitas menggunakan metode RESET sebagai berikut. 
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a. Hipotesis untuk menguji linearitas menggunakan metode 
RESET adalah sebagai berikut. 
H0 : tidak ada kesalahan spesifikasi terhadap model linear 
H1 : ada kesalahan spesifikasi terhadap model linear 
b. Persamaan awal regresi dapat dilihat pada persamaan (2.1). 
iii XY   10   (2.1) 
Berdasarkan persamaan (2.1), kemudian dilakukan estimasi 
sehingga didapatkan iŶ  dan menghitung 
2R  yang 
dinamakan dengan lamaR
2









 12       (2.2) 
c. Tambahkan 
2ˆ
iY  dan 
3ˆ
iY  sebagai peubah eksogen baru 
sehingga didapatkan pada persamaan (2.3). 







Dari persamaan (2.3), akan didapatkan lagi 
*ˆ
iY  dan 



















   (2.4) 
keterangan: 
N = banyaknya peubah eksogen baru dalam model = 2 
M = selisih antara banyaknya pengamatan dan jumlah  
 parameter dalam model baru 
lamaR
2
 = koefisien determinasi pada persamaan Yi 
baruR
2
 = koefisien determinasi pada persamaan Yi* 
e. Bandingkan nilai statistik uji F dan Ftabel. Jika statistik uji F  
Ftabel maka keputusan terima H0 yang berarti tidak ada 
kesalahan spesifikasi terhadap model linear. Selain 




nilai p dengan keputusan apabila nilai p lebih dari dari taraf 
nyata (α), maka keputusan terima H0. 
2. Model rekursif. 
Model disebut rekursif jika anak panah menuju satu arah dan 
tidak ada pembalikan umpan dan sisaan untuk peubah endogen 
tidak dikorelasikan. Model rekursif digunakan pada: 
a. Antar galat saling bebas 
b. Antara galat dan peubah eksogen saling bebas 
Berdasarkan asumsi tersebut, hanya peubah endogen yang tidak 
mempunyai pengaruh bolak-balik. 
3. Peubah  endogen minimal dalam skala ukur interval. 
Namun sudah terdapat penelitian yang menggunakan skala 
ordinal pada analisis jalur. Penelitian tersebut berjudul Analisis 
Variabel yang Berpengaruh terhadap Prestasi Belajar 
Mahasiswa Jurusan Biologi menggunakan Analisis Jalur 
Kategorik oleh Walidah Purnaningsih program studi Statistika 
Universitas Brawijaya pada tahun 2016.  
4. Instrumen pengukuran valid dan reliabel. 
5. Model yang dianalisis dispesifikasikan dengan benar 
berdasarkan teori-teori dan konsep-konsep yang relevan. 
Setelah asumsi analisis jalur terpenuhi, maka dapat dibentuk 
model analisis jalur dari peubah yang telah ditentukan. Diagram 
jalur merupakan dasar analisis jalur untuk melihat pengaruh 
langsung dan tidak langsung. 
2.1.2. Diagram Jalur 
Diagram jalur adalah bentuk grafik yang menunjukkan 
hubungan kausal (jalur) antara sejumlah peubah. Li (1981) 
mengemukakan bahwa diagram jalur terjadi pada keadaan linear 
yang terbentuk dari hubungan linear antara X, Y, dan peubah e.  
Menurut Riduwan dan Kuncoro (2008), secara sistematis 
analisis jalur mengikuti pola model struktural sehingga langkah awal 
persamaan struktural dan diagram jalur berdasarkan kajian teori 
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tertentu. Diagram jalur adalah struktur hubungan kausal antar peubah 
dapat dilihat pada Gambar 2.1. 
 
Gambar 2.1. Diagram Jalur 
keterangan: 
X1 = kualitas pelayanan 
X2 = harga 
X3 = kualitas produk 
Y1 = kepuasan pelanggan 
Y2 = citra perusahaan 
Y3 = loyalitas pelanggan 
eYj = sisaan terhadap peubah Y ke-j 
PYjXi = koefisien jalur dari peubah eksogen ke-i terhadap  
    Y ke-j 
PeYj = koefisien jalur dari peubah residual terhadap Y  
    ke-j 
i dan j = 1, 2, dan 3 
PY3Y1, PY3Y2  = koefisien jalur dari Y1 atau Y2 terhadap Y3 
rX1X2 , rX1X3, rX2X3  = koefisien korelasi antar peubah eksogen 
Setelah diagram jalur terbentuk, maka dapat dilihat pengaruh 
antar peubah pada diagram analisis jalur. 
2.1.3. Jenis Pengaruh Antar Peubah 
Pengaruh antar peubah bertujuan untuk mengetahui peubah 




sebagai akibat. Menurut Li (1975), ada empat jenis pengaruh 
(hubungan) antar peubah di dalam analisis jalur, yaitu : 
1) Pengaruh langsung (direct effect) merupakan pengaruh langsung 
dari peubah eksogen terhadap peubah endogen tanpa melalui 
perantara peubah lainnya. Pengaruh langsung dilambangkan 
oleh tanda panah satu arah (
11XY
p ). 
2) Pengaruh tidak langsung (indirect effect) merupakan pengaruh 
peubah eksogen terhadap peubah endogen melalui peubah 
lainnya. Pengaruh tidak langsung ini dilambangkan dengan dua 
panah satu arah dari peubah satu ke peubah lainnya. Pengaruh 
tidak langsung yaitu pengaruh X1 ke Y3 melalui Y1. Besarnya 
pengaruh tidak langsung sama dengan pengaruh langsung X1 ke 
Y1  dikalikan dengan pengaruh langsung Y1 ke Y3 (
1311 YYXY
pp  ). 
3) Pengaruh tidak teranalisis (unanalysis effect) merupakan 
pengaruh yang timbul karena adanya hubungan antara lebih dari 
satu peubah eksogen terhadap satu peubah endogen. Peubah X1 
dan X2 saling berkorelasi sehingga besarnya hubungan antara X1 
dan Y1 dipengaruhi oleh X2 dengan besarnya hubungan 
2121 XXXY
rp  . 
4) Pengaruh semu (quasi effect) merupakan pengaruh yang timbul 
karena adanya hubungan antara peubah eksogen terhadap lebih 
dari satu peubah endogen yang saling berkorelasi. Peubah Y1 dan 
Y2 saling berkorelasi sehingga besarnya hubungan X1 dan Y1 
dipengaruhi oleh Y2 dengan besarnya hubungan 
122111 XYYYXY
prp  . 
Menurut Pramoedyo (2003), penjumlahan antara pengaruh 
langsung dan pengaruh tidak langsung yaitu pengaruh total, 
sedangkan penjumlahan antara pengaruh tidak teranalisis dan 
pengaruh semu adalah bagian dari model non kausal. Setelah 
mengetahui pengaruh antar peubah pada analisis jalur, maka dapat 
dibentuk model analisis jalur berdasarkan pengaruh antar peubah 
pada diagram analisis jalur. 
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2.1.4. Model Analisis Jalur 
Terbentuknya diagram jalur dapat dibuat model yang 
mempermudah dalam analisis. Menurut Dillon dan Goldstein (1984), 
model analisis jalur yang biasa digunakan sebagai alat bantu untuk 
analisis jalur adalah persamaan umum analisis regresi berganda. 
Model analisis jalur dapat dilihat pada persamaan (2.5). 
jYmjmjjj
eXpXpXppY  ...22110   (2.5) 
keterangan: 
Yj = peubah endogen ke-j , j = 1, 2, ..., n 
pi = koefisien jalur pada peubah eksogen ke-i, i = 1, 2, ..., m 
Xij = peubah eksogen ke-i pada peubah endogen ke-j 
eYj = sisaan ke-j 
n = banyaknya pengamatan 
m = banyaknya peubah eksogen 
Analisis jalur memiliki peubah seperti halnya pada regresi 
berganda. Namun, pada analisis jalur peubah yang akan dianalisis 
perlu dibakukan untuk menyamakan rata-rata dan ragam, sehingga 
koefisien yang didapatkan dapat dibandingkan satu dengan yang lain. 
Apabila tidak dibakukan konstanta (intercept) tidak mewakili 
pengaruh apapun. Menurut Solimun (2010), rumus transformasi 



















   (2.6) 
keterangan: 
jY
Z  = peubah endogen ke-j yang dibakukan 
ijX
Z  = peubah eksogen ke-i  yang dibakukan 
Yj = nilai pengamatan peubah endogen ke-j 
y  = rata-rata peubah endogen 
sy = standar deviasi peubah endogen 
Xij = peubah eksogen ke-i pada peubah endogen ke-j 
x  = rata-rata peubah eksogen 
ix






































   (2.7) 
Persamaan struktural dapat dibentuk dari diagram jalur pada 
















  (2.8) 
Apabila persamaan (2.8) dilakukan pembakuan dengan 
menggunakan rumus (2.6) dan (2.7), persamaan (2.8) berubah 





















Berdasarkan persamaan (2.9) dapat ditulis dalam bentuk 
persamaan matriks seperti pada persamaan (2.10). 
YZXY
e ρZZ    (2.10) 
Setelah didapatkan model analisis jalur, kemudian dilakukan 
pendugaan parameter pada analisis jalur. 
2.1.5. Pendugaan Parameter 
Pendugaan parameter digunakan untuk menduga koefisien jalur. 
Menurut (Dillon dan Glodstein, 1984), koefisien jalur menunjukkan 
pengaruh langsung dari peubah yang dipengaruhi oleh peubah yang 
mempengaruhi. Simbol untuk melambangkan koefisien jalur adalah 
pij, di mana j merefleksikan akibat (peubah endogen) dan i 
merefleksikan sebab (peubah eksogen). Pendugaan koefisien jalur 
mudah dihitung saat peubah dalam bentuk sudah dibakukan karena 
rata-rata dan ragam yang sama antar peubah. Menurut Solimun 
(2010), pendugaan parameter analisis jalur dapat menggunakan 
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perhitungan koefisien regresi. Pendugaan parameter pada analisis 
jalur dengan metode koefisien regresi dapat dilakukan menggunakan 
perhitungan matematika seperti pada persamaan (2.11). 
  YX'XX'β 1ˆ    (2.11) 
Selanjutnya untuk menghitung koefisien jalur dari matriks β̂  













br   (2.12) 
keterangan: 
YX  = koefisien jalur peubah eksogen terhadap peubah endogen 
byx = elemen dari β̂  
sX = standar deviasi peubah eksogen 
sY = standar deviasi peubah endogen 
β̂  = vektor koefisien regresi berukuran 1p  
X  = matriks peubah eksogen berukuran pn  
Y  = matriks peubah endogen berukuran 1n  
Pendugaan parameter pada metode koefisien regresi baku dapat 
menggunakan metode Ordinary Least Square (OLS) dengan syarat 
model bersifat linear dalam parameter. Metode OLS dapat dilakukan 
dengan cara meminimumkan jumlah kuadrat sisaan yang disamakan 
dengan nol (Johnson dan Wichern, 1982). Berdasarkan persamaan 
(2.10), persamaan jalur dapat dituliskan seperti pada persamaan 
(2.13). 
XYZY
e ρZZ     (2.13) 
Metode OLS yaitu dengan meminimumkan kuadrat dari 
persamaan (2.13) dapat dilihat pada persamaan (2.14). 
 










Selanjutnya jumlah kuadrat dari persamaan (2.14) akan 





















































Penyelesaian optimasi Q pada persamaan (2.15) yaitu dengan 
melakukan turunan Q terhadap  yang disamakan dengan nol. Hal itu 




































Berdasarkan persamaan (2.16), dilakukan pendugaan parameter 
terhadap masing-masing model analisis jalur menggunakan metode 
OLS. Pendugaan parameter untuk masing-masing model analisis 
jalur dapat dibentuk matriks sebagai berikut. 
1. Persamaan terhadap peubah endogen Y1. 
121213131212111111 Y
ZYYYXXYXXYXXYY eZZZZZ    (2.17) 
Pada model persamaan (2.17), didapatkan hasil pendugaan 





























ρ     (2.18) 
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Pendugaan parameter tersebut dapat dihasilkan apabila 
diketahui matriks peubah eksogen dan peubah endogen yang dapat 




















































ZZ  (2.19) 
2. Persamaan terhadap peubah endogen Y2. 
23232222212122 Y
ZXXYXXYXXYY eZZZZ    (2.20) 
Pada model persamaan (2.20), didapatkan hasil pendugaan 






















ρ    (2.21) 
Pendugaan parameter tersebut dapat dihasilkan apabila 
diketahui matriks peubah eksogen dan peubah endogen yang dapat 




















































ZZ  (2.22) 
3. Persamaan terhadap peubah endogen Y3. 
3333323231313232313133 Y
ZXXYXXYXXYYYYYYYY eZZZZZZ   (2.23)  
Pada model persamaan (2.23), didapatkan hasil pendugaan 





































ρ    (2.24) 
Pendugaan parameter tersebut dapat dihasilkan apabila 
diketahui matriks peubah eksogen dan peubah endogen dapat dilihat 




















































ZZ  (2.25) 
Berdasarkan ketiga model persamaan, parameter tersebut dapat 












































































ρ    (2.26) 
Berdasarkan ketiga model persamaan, peubah eksogen dan 


























































































































2.1.6. Pengujian Hipotesis 
Pengujian hipotesis untuk menguji signifikansi koefisien jalur 
secara parsial dilakukan dengan membandingkan nilai statistik uji t 
dengan ttabel pada taraf nyata (). Hipotesis yang digunakan adalah 
sebagai berikut. 
)signifikanbersifat  langsung(pengaruh  0:












Menurut Yitnosumarto (1991), rumus untuk menghitung 






 tujistatistik     (2.28) 





es )(.    (2.29) 
Nilai KTG (Kuadrat Tengah Galat) dapat diketahui dengan 









Jumlah Kuadrat Kuadrat Tengah 










KTR   
















Total n – 1 
YYSJKT    
Keterangan: 
      
   
































Berdasarkan persamaan (2.28), jika nilai statistik uji t  ttabel, 
maka keputusan tolak H0 yang berarti pengaruh langsung antar 
peubah tersebut bersifat signifikan. Selain menggunakan 
perbandingan tersebut, juga dapat menggunakan nilai p untuk 
mengambil keputusan. Jika nilai p  taraf nyata (), maka H0 ditolak.  
2.1.7. Validitas Model 
Suatu model dinyatakan valid apabila asumsi yang 
melandasinya telah terpenuhi. Menurut Solimun (2010), koefisien 
determinasi total merupakan indikator validitas model di dalam 
analisis jalur. Total keragaman data yang dapat dijelaskan oleh 
model dapat ditunjukkan dengan koefisien determinasi total dengan 





pppR    (2.30) 
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Sedangkan untuk perhitungan pengaruh sisaan (error) dapat 
dilakukan dengan rumus seperti pada persamaan (2.31). 
2
1 ie Rp i     (2.31) 
keterangan: 
Rt2 = koefisien determinasi total 
Ri2 = koefisien determinasi pada masing-masing persamaan 
ie
P  = pengaruh sisaan pada masing-masing persamaan 
Koefisien determinasi total memiliki nilai berkisar antara 0% 
sampai dengan 100%. Pada analisis jalur, koefisien determinasi total 
tidak dapat dikatakan baik ataupun kurang baik berdasarkan nilai 
presentase yang didapatkan. Namun, apabila nilai koefisien 
determinasi yang didapatkan besar, maka analisis jalur berhasil 
menjelaskan keragaman total dari peubah endogen. 
2.2. Peubah Penelitian dan Pengukuran Peubah Penelitian 
Menurut Solimun (2010), peubah adalah karakteristik, sifat, atau 
atribut dari suatu objek (subjek) penelitian, yang relevan dengan 
permasalahan yang akan diselidiki, akan dilakukan pengukuran dan 
harus memiliki suatu nilai, di mana nilai bervariasi antar objek yang 
satu dengan yang lainnya. Dilihat dari pengukurannya, peubah 
dibedakan menjadi peubah manifes dan peubah laten. Peubah yang 
dapat diukur langsung disebut peubah manifes (observable), namun 
terdapat peubah penelitian yang tidak dapat diukur secara langsung 
sehingga diperlukan instrumen untuk mengetahui nilai dari peubah 
tersebut, peubah ini disebut dengan peubah laten (unobservable). 
Peubah laten disusun berdasarkan komponen struktural sebagai 
berikut. 
1. Peubah disusun oleh partikular-partikular yang disebut dimensi. 
2. Dimensi disusun oleh partikular-partikular yang disebut 
indikator. 
3. Indikator disusun oleh partikular-partikular yang disebut dengan 
item. 
Skala pengukuran digunakan untuk mengklasifikasikan peubah 




analisis data dan langkah penelitian selanjutnya. Menurut Riduwan 
(2009), jenis-jenis skala pengukuran ada empat, yaitu: 
1. Skala nominal, yaitu skala yang paling sederhana disusun 
menurut jenis (kategorinya) atau fungsi bilangan hanya sebagai 
simbol untuk membedakan sebuah karakteristik dengan 
karakteristik yang lain. 
2. Skala ordinal, adalah skala yang didasarkan pada peringkat, 
diurutkan dari jenjang yang lebih tinggi sampai jenjang yang 
lebih rendah atau sebaliknya. 
3. Skala interval, adalah skala yang menunjukkan jarak antara satu 
data dengan data yang lain dan mempunyai bobot yang sama. 
4. Skala rasio, merupakan skala tertinggi yang mempunyai nilai 
nol mutlak dan mempunyai jarak yang sama. 
Para  ahli  sosiologi  membedakan  dua  tipe  skala  pengukuran 
menurut gejala sosial yang diukur, yaitu skala sosial untuk mengukur 
perilaku susila dan kepribadian (salah satunya skala sikap) dan skala 
pengukuran untuk mengukur berbagai aspek budaya lain dan 
lingkungan sosial. Perkembangan ilmu sosiologi dan psikologi 
menekankan pada pengukuran sikap, sehingga skala yang digunakan 
ialah skala sikap.  
Menurut Riduwan (2009), terdapat lima macam skala sikap 
yang sering digunakan, yaitu: 
1. Skala Likert, digunakan untuk mengukur sikap, pendapat dan 
persepsi seseorang atau sekelompok tentang suatu kejadian atau 
gejala sosial yang dalam penelitian disebut sebagai peubah 
penelitian. 
2. Skala Guttman, merupakan skala kumulatif yang digunakan 
untuk jawaban yang bersifat jelas (tegas) dan konsisten. Skala 
Guttman disebut juga skala scalogram yang sangat baik untuk 
meyakinkan peneliti tentang kesatuan dimensi dari sikap atau 
sifat yang diteliti. 
3. Skala Diferensial Semantik atau skala perbedaan semantik 
berisikan serangkaian karakteristik bipolar (dua kutub). 
Responden diminta untuk memberikan bobot penilaian terhadap 
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suatu stimulus dalam satu garis kontinu dengan jawaban “sangat 
positif” berada di paling kanan dan begitu sebaliknya. 
4. Skala Rating, ialah data mentah berupa angka yang kemudian 
ditafsirkan dalam pengertian kualitatif, sehingga bentuk rating 
scale lebih fleksibel, tidak terbatas untuk pengukuran sikap saja, 
tetapi untuk mengukur persepsi responden terhadap 
gejala/fenomena lainnya. 
5. Skala Thurstone, skala ini meminta responden untuk memilih 
pertanyaan yang ia setujui dari beberapa pernyataan yang 
menyajikan pandangan yang berbeda-beda. Perbedaan skala 
thurstone dengan skala likert ialah pada skala thurstone interval 
yang panjangnya sama memiliki intensitas kekuatan yang sama, 
sedangkan pada skala likert tidak perlu sama. 
2.3. Pemeriksaan Instrumen Penelitian 
Dalam suatu penelitian, data dapat diperoleh dari hasil 
kuesioner. Suatu kuesioner akan menghasilkan data yang akurat 
apabila telah diukur ketepatannya menggunakan uji validitas dan 
reliabilitas. Berikut ini merupakan penjelasan mengenai pemeriksaan 
validitas dan reliabilitas. 
2.3.1. Validitas Instrumen 
Azwar (1992) mengatakan validitas berasal dari kata validity 
yang mempunyai arti sejauh mana ketepatan dan kecermatan suatu 
instrumen dalam melakukan fungsi ukurnya. Suatu instrumen 
pengukuran dapat dikatakan memiliki validitas yang tinggi apabila 
instrumen tersebut menjalankan fungsi ukurnya atau memberikan 
hasil yang sesuai dengan maksud dilakukan analisis tersebut. 
Pemeriksaan validitas instrumen dapat dilakukan dengan 
menggunakan corrected item-total correlation dengan rumus seperti 












   (2.32) 
keterangan: 




    item (kecuali item ke-i) 
rix = koefisien korelasi item ke-i dengan skor total 
Si = standar deviasi item ke-i 
Sx = standar deviasi total skor 
Menurut Masrun dalam Solimun (2010), menyebutkan bahwa 
jika koefisien korelasi positif dan bernilai lebih dari sama dengan 0.3 
maka item yang bersangkutan dianggap valid. Item dalam instrumen 
penelitian yang telah valid kemudian diperiksa reliabilitasnya. 
2.3.2. Reliabilitas Instrumen 
Menurut Sekaran dan Bougie (2010), reliabilitas menunjukkan 
sejauh mana pengukuran tersebut tanpa bias dan menjamin 
pengukuran yang konsisten berdasarkan waktu dan berbagai item 
dalam instrumen penelitian. Dengan arti lain jika suatu pasang objek 
yang sama diukur berkali-kali dengan instrumen yang sama 
kemudian diperoleh hasil yang sama, maka instrumen tersebut dapat 
dikatakan mempunyai derajat reliabilitas yang tinggi. Terdapat 
beberapa metode yang digunakan untuk mengukur tingkat reliabilitas 
instrumen seperti koefisien Croncbach’s Alpha dengan rumus seperti 




























    (2.33) 
keterangan: 
α = koefisien croncbach’s alpha 
Q = banyaknya item dalam satu peubah 
Si2 = ragam skor setiap item 
SX2 = ragam skor total item 
(Mustafa, 2009) 
Menurut Sekaran dan Bougie (2010), jika hasil koefisien 
croncbach’s alpha menunjukkan angka lebih dari sama dengan 0.6 
maka dapat disimpulkan bahwa instrumen tersebut dinyatakan 
reliabel. Apabila instrumen telah valid dan reliabel maka instrumen 
tersebut dikatakan telah layak untuk penelitian. 
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2.4. Skala Pengukuran dan Transformasi Data 
Skala pengukuran bertujuan untuk mengklasifikasikan peubah 
yang akan diukur sehingga tidak terjadi kesalahan dalam menentukan 
analisis data dan langkah penelitian selanjutnya (Riduwan dan 
Kuncoro, 2008). Skala pengukuran untuk analisis jalur yaitu 
menggunakan skala ukur interval dan rasio, namun item respon yang 
diberikan berbentuk skala likert yang dapat di transformasi 
menggunakan suatu metode menjadi skala interval. Menurut 
Suliyanto (2006), tingkat pengukuran data dalam skala likert adalah 
ordinal, di mana skala ordinal merupakan skala pengukuran untuk 
menyatakan peringkat antar tingkatan namun jarak dan interval antar 
tingkatan belum jelas. Menurut Ghozali (2010) yang dikutip oleh 
Suliyanto (2011), skala likert dapat dianggap sebagai skala interval. 
Skala interval didapatkan setelah melakukan transformasi data 
di mana terdapat data berskala ordinal pada peubah tersebut. Salah 
satu teknik transformasi data yaitu dengan menggunakan Method of 
Succesive Interval (MSI).  
Menurut Riduwan dan Kuncoro (2008), langkah-langkah MSI 
sebagai berikut. 
1. Perhatikan butir jawaban responden dari kuesioner yang disebar. 
2. Pada setiap butir, tentukan banyak responden yang mendapat 
skor 1, 2, 3, 4, dan 5. Tahap ini disebut frekuensi. 
3. Setiap frekuensi dibagi dengan banyaknya responden yang 
diberi nama dengan proporsi. 
4. Tentukan nilai proporsi kumulatif. 
5. Gunakan tabel distribusi normal untuk menghitung nilai Z dari 
setiap proporsi kumulatif yang diperoleh. 
6. Tentukan nilai densitas untuk setiap nilai Z (menggunakan tabel 
Tinggi Densitas). 
7. Tentukan nilai skala dengan menggunakan rumus seperti pada 
persamaan (2.34). 
it Lower LimArea Belowit Upper LimArea Below








8. Tentukan nilai transformasi dengan menggunakan rumus seperti 
pada persamaan (2.35). 
 min1 NSNSY    (2.35) 
Menurut Suliyanto (2011), perbandingan koefisien jalur, 
koefisien determinasi, dan statistik uji F menunjukkan tidak terdapat 
perbedaan kesimpulan antara hasil analisis jalur yang belum 
ditransformasi dengan data yang telah ditransformasi menggunakan 
Method of Succesive Interval (MSI). 
2.5. Peubah Penelitian 
Peubah eksogen maupun peubah endogen yang digunakan pada 
penelitian ini dapat dilihat sebagai berikut. 
2.5.1. Kualitas Pelayanan 
Menurut Kotler (2000), pelayanan merupakan suatu tindakan 
atau kegiatan yang dapat ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak 
lain, yang pada dasarnya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan 
kepemilikan apapun. Layanan yang memuaskan akan menjadi 
investasi dan kesan yang mendalam di benak pelanggan.  
Menurut Tjiptono dan Chandra (2011), kualitas pelayanan 
dibagi menjadi 5 indikator, diantaranya: 
1. Tampilan Fisik (Tangibles), yang berarti kemampuan 
perusahaan dalam menunjukkan eksistensinya kepada pihak 
eksternal yaitu pelanggan. Hal ini termasuk dalam penampilan 
dan kemampuan sarana dan prasarana perusahaan terhadap 
lingkungan. 
2. Kehandalan (Reliability), yang berarti kemampuan perusahaan 
untuk memberikan pelayanan sesuai yang dijanjikan secara 
akurat dan terpercaya.  
3. Daya Tanggap (Responsiveness), yang berarti kebijakan 
perusahaan untuk membantu dan memberikan pelayanan yang 
cepat dan tepat kepada pelanggan dengan menyampaikan 
informasi yang jelas. 
4. Jaminan (Assurance), yang berarti pengetahuan, 
kesopansantunan, dan kemampuan petugas pelayanan untuk 
menumbuhkan rasa percaya pelanggan terhadap perusahaan. 
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5. Empati (Emphaty), yang berarti memberikan perhatian yang 
tulus kepada pelanggan dan berupaya memahami kebutuhan dan 
keinginan pelanggan. 
2.5.2. Harga 
Menurut Tjiptono (2009), harga merupakan bauran harga 
berkenaan dengan strategi dan taktis diantara berbagai kelompok 
pelanggan. Harga merupakan sejumlah nilai yang ditukarkan oleh 
pelanggan untuk memperoleh suatu manfaat atas barang atau jasa 
yang bisa dimiliki maupun digunakan fungsinya. Harga merupakan 
satu-satunya unsur dalam berbagai unsur bauran pemasaran yang 
bakal mendatangkan laba bagi perusahaan.  
Menurut Kotler dan Amstrong (2001), harga dibagi menjadi 4 
indikator diantaranya: 
1. Keterjangkauan Harga, yang berarti aspek penetapan harga yang 
dilakukan perusahaan sesuai dengan kemampuan pelanggan. 
2. Kesesuaian Harga dengan Kualitas Produk, yang berarti aspek 
penetapan harga yang dilakukan perusahaan sesuai dengan 
kualitas produk yang diperoleh pelanggan. 
3. Kesesuaian Harga dengan Manfaat, yang berarti aspek 
penetapan harga yang dilakukan perusahaan sesuai dengan 
manfaat yang diperoleh pelanggan dari produk yang digunakan. 
4. Daya Saing Harga, yang berarti penawaran harga yang 
diberikan perusahaan berbeda dan bersaing dengan penawaran 
harga oleh perusahaan lain pada satu jenis produk yang sama. 
2.5.3. Kualitas Produk 
Menurut Kotler dan Amstrong (2001), produk adalah semua hal 
yang ditawarkan di pasaran untuk menarik perhatian, akuisisi, 
penggunaan, atau konsumsi yang dapat memuaskan keingin atau 
kebutuhan. Kualitas produk adalah kondisi dinamis suatu produk 
yang memiliki nilai guna bagi konsumen dan sesuai dengan harapan 
konsumen. Kualitas produk sangat berkaitan dengan kepuasan 
pelanggan. Menurut Kotler dan Amstrong (2001), kualitas produk 




1. Spesifikasi Produk, yang berarti produk mampu melakukan 
fungsinya dan memenuhi standar-standar yang telah ditetapkan 
sebelumnya 
2. Kinerja Produk, yang berarti kualitas kinerja produk dalam 
melaksanakan fungsinya atau pengoperasian pokok dari produk 
inti yang dibeli. 
3. Tampilan Produk, yang berarti tampilan atau desain produk 
untuk dapat menarik dari pasca indera sasaran pelanggan  
4. Kepuasan Pelanggan terhadap Kualitas Produk, yang berarti 
keselarasan antara kualitas produk yang ditawarkan perusahaan 
dengan manfaat yang didapatkan pelanggan. 
2.5.4. Kepuasan Pelanggan 
Kepuasan pelanggan adalah respon dari perilaku yang 
ditunjukkan oleh pelanggan dengan membandingkan antara kinerja 
atau hasil yang dirasakan dengan harapan. Menurut Kotler dan 
Amstrong (2001), kepuasan pelanggan tergantung pada kinerja 
anggapan produk relatif terhadap ekspektasi pembelian.  
Menurut Tjiptono (2009), kepuasan pelanggan memiliki 3 
indikator, diantaranya: 
1. Kesesuaian Harapan, yang dapat dilihat dari kesesuaian harapan 
seperti produk, pelayanan, dan fasilitas yang didapat sesuai 
dengan harapan pelanggan 
2. Minat Berkunjung Kembali, yang dapat dilihat dari minat 
berkunjung kembali karena faktor pelayanan yang memuaskan, 
cocok terhadap produk, dan fasilitas yang didapat memadai. 
3. Kesediaan Merekomendasikan, yang dapat dilihat dari 
kesediaan pelanggan dalam menyarankan teman menggunakan 
produk tersebut. 
2.5.5. Citra Perusahaan 
Menurut Kotler (2000), citra perusahaan merupakan kesan 
keseluruhan yang muncul dalam pikiran masyarakat tentang suatu 
organisasi atau perusahaan.  
Menurut Harrison dalam Rajagukguk dan Kasmiruddin (2015), 
citra perusahaan memiliki 4 indikator, diantaranya: 
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1. Karakteristik (Personality), yang berarti keseluruhan 
karakteristik perusahaan yang dipahami publik sasaran seperti 
perusahaan yang dapat dipercaya dan mempunyai tanggung 
jawab sosial. 
2. Reputasi (Reputation), yang berarti hal yang telah dilakukan 
perusahaan dan diyakini publik sasaran maupun pihak lain. 
3. Nilai (Value), yang berarti nilai perusahaan seperti budaya 
perusahaan seperti sikap manajemen yang peduli dan cepat 
tanggap. 
4. Identitas Perusahaan (Corporate Identity), yang berarti 
komponen-komponen yang mempermudah pengenalan publik 
terhadap perusahaan seperti logo dan slogan. 
2.5.6. Loyalitas Pelanggan 
Loyalitas pelanggan disebabkan oleh adanya pengaruh kepuasan 
pelanggan atau ketidakpuasan pelanggan terhadap merek tersebut 
yang terakumulasi secara terus-menerus disamping adanya persepsi 
tentang kualitas produk. Loyalitas timbul tanpa adanya paksaan, 
tetapi timbul dari kesadaran sendiri pada masa lalu.  
Menurut Kotler dan Keller (2012), loyalitas pelanggan memiliki 
3 indikator, diantaranya: 
1. Pembelian Berulang, yang berarti pelanggan mau membeli 
kembali barang yang telah dibeli sebelumnya secara terus-
menerus dan teratur. 
2. Ketahanan terhadap Pengaruh Negatif, yang berarti pelanggan 
tidak mudah dipengaruhi oleh pesaing untuk berpindah ke 
merek produk lain atau perusahaan lain. 
3. Referensi Total Eksistensi Perusahaan, yang berarti mengetahui 
segala hal mengenai perusahaan seperti kemampuan 
menciptakan produk bagi pelanggan, mengetahui aspek yang 
berkaitan degan apresiasi pelanggan terhadap peusahaan. 
2.5.7. Hubungan Antar Peubah 
Montung dkk. (2015) menjelaskan bahwa kualitas produk, 




signifikan terhadap kepuasan pelanggan secara simultan maupun 
secara parsial. Hal ini menunjukkan bahwa kualitas produk 
berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan, dan 
kualitas pelayanan dan harga masing-masing juga berpengaruh 
secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Menurut Nurzalena 
(2014), faktor yang mempengaruhi citra perusahaan pada mini 
market Indomaret di Kecamatan Tampan Pekanbaru yaitu 
lingkungan fisik, harga, pelayanan, dan kondisi atau kualitas produk. 
Pada penelitian tersebut menyebutkan bahwa kualitas pelayanan, 
harga, dan kualitas produk berpengaruh terhadap citra perusahaan. 
Hasil dari penelitian Familiar dan Maftukhah (2015) adalah kualitas 
produk, kualitas pelayanan, dan kepuasan pelanggan berpengaruh 
terhadap loyalitas pelanggan. Pada penelitian tersebut dijelaskan 
bahwa semakin tinggi kepuasan pelanggan, maka akan meningkatkan 
loyalitas pelanggan, dengan semakin tingginya kualitas produk dan 
kualitas pelayanan yang dirasakan pelanggan. Pada penelitian 
Maulana dkk. (2016) menjelaskan bahwa kualitas pelayanan dan 
harga mempengaruhi kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan 
secara parsial maupun simultan. Pada penelitian ini, harga 
merupakan peubah yang memberikan pengaruh terbesar terhadap 
kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan. Menurut Suhardi 
(2016), hasil penelitian menunjukkan bahwa citra perusahaan dan 
kepuasan pelanggan memberikan pengaruh yang signifikan terhadap 










3.1. Jenis dan Sumber Data 
Data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer. 
Data primer diperoleh dari penelitian survei di PT. Telkom Malang 
dengan menggunakan instrumen kuesioner terhadap pelanggan Plaza 
Telkom Malang sehingga data yang terkumpul merupakan data 
persepsi dari subjek penelitian yaitu pelanggan PT. Telkom. 
Responden akan merespon item dalam kuesioner yang berkaitan 
dengan kepuasan pelanggan, loyalitas pelanggan, citra perusahaan, 
kualitas pelayanan, harga, dan kualitas produk. Penyebaran kuesioner 
ini bertujuan untuk mengetahui pemodelan loyalitas pelanggan 
dilihat dari kepuasan pelanggan dan citra perusahaan. Data skor 
penelitian dapat dilihat pada Lampiran 5. 
3.2. Peubah Penelitian 
Peubah dalam penelitian ini adalah Kualitas Pelayanan, Harga, 
Kualitas Pelanggan, Kepuasan Pelanggan, Citra Perusahaan, dan 
Loyalitas Pelanggan. Model yang sudah dibentuk diaplikasikan 
untuk mengetahui faktor-faktor terhadap kepuasan pelanggan dan 
citra perusahaan yang mempengaruhi loyalitas pelanggan. Berikut ini 
merupakan peubah-peubah yang digunakan dalam penelitian ini. 
1. Kualitas Pelayanan ( 1X ) 
Kualitas pelayanan menunjukkan kinerja dari perusahaan yang 
menurut ekspektasi dari pelanggan. Dalam penelitian ini indikator 
yang digunakan sebagai berikut. 
a. Tampilan Fisik (Tangibles) 
Kualitas pelayanan yang dilihat dari tampilan fisik, yaitu 
adanya fasilitas yang memadai seperti kebersihan dan 
kerapian tempat parkir, kesediaan dan kebersihan toilet, 
kesediaan dan kebersihan musholla, kebersihan dan 
kenyamanan ruang tunggu, kebersihan ruang pelayanan, 
serta kesopanan dan kerapian penampilan petugas. 
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b. Kehandalan (Reliability) 
Kualitas pelayanan yang dilihat dari kehandalan seperti 
kelancaran dan kedetailan informasi, kelancaran prosedur 
pelayanan, dan kemudahan teknis pelayanan. 
c. Daya Tanggap (Responsiveness) 
Kualitas pelayanan yang dilihat dari daya tanggap seperti 
respon petugas pelayanan terhadap keluhan pelanggan, 
respon petugas pelayanan terhadap saran pelanggan, dan 
respon petugas pelayanan terhadap kritikan pelanggan.  
d. Jaminan (Assurance) 
Kualitas pelayanan yang dilihat dari jaminan seperti jaminan 
kemampuan administrasi, jaminan kemampuan teknis, dan 
jaminan kemampuan sosial. 
e. Empati (Emphaty) 
Kualitas pelayanan yang dilihat dari empati seperti perhatian 
petugas pelayanan, kepedulian petugas pelayanan, dan 
keramahan petugas pelayanan 
2. Harga ( 2X ) 
Harga menunjukkan salah satu peubah yang dapat 
mempengaruhi pelanggan dalam memilih produk karena berbagai 
alasan. Dalam penelitian ini indikator yang digunakan sebagai 
berikut. 
a. Keterjangkauan Harga 
Harga dilihat dari keterjangkauan harga seperti 
terjangkaunya harga produk dan terjangkauanya harga 
produk daripada produk lainnya. 
b. Kesesuaian Harga dengan Kualitas Produk 
Harga dilihat dari kesesuaian harga dengan kualitas produk 
seperti kesesuaian harga produk dengan kualitas produk, 
kualitas produk lebih penting. 
c. Kesesuaian Harga dengan Manfaat 
Harga dilihat dari kesesuaian harga dengan manfaat seperti 





d. Daya Saing Harga 
Harga dilihat dari daya saing harga seperti lebih murah dan 
lebih efisien daripada produk dari perusahaan lain. 
3. Kualitas Produk ( 3X ) 
Menurut Tjiptono (2009), kualitas mencerminkan semua 
penawaran produk yang menghasilkan manfaat bagi pelanggan. 
Dalam penelitian ini indikator yang digunakan sebagai berikut. 
a. Spesifikasi Produk 
Kualitas produk yang dilihat dari spesifikasi produk seperti 
spesifikasi yang diinginkan pelanggan dan fitur dari produk. 
b. Kinerja Produk 
Kualitas produk yang dilihat dari kinerja produk seperti 
performa produk, manfaat produk, dan kelebihan yang 
menonjol. 
c. Tampilan Produk  
Kualitas produk yang dilihat dari tampilan produk seperti 
kesan kualitas produk, bentuk produk, dan warna produk. 
d. Kepuasan Pelanggan terhadap Kualitas Produk 
Kualitas produk yang dilihat dari kepuasan pelanggan 
terhadap kualitas produk seperti performa produk dan 
kepuasan pelanggan saat menggunakan produk. 
4. Kepuasan Pelanggan ( 1Y ) 
Menurut Kotler dan Armstong (2001), kepuasan pelanggan 
adalah persepsi pelanggan terhadap produk dalam memenuhi 
harapan pelanggan. Dalam penelitian ini indikator yang digunakan 
sebagai berikut.  
a. Kesesuaian Harapan 
Kepuasan pelanggan yang dilihat dari kesesuaian harapan 
seperti kesesuaian produk dengan harapan pelanggan, 
kesesuaian pelayanan dengan harapan pelanggan, dan 




b. Minat Berkunjung Kembali 
Kepuasan pelanggan yang dilihat dari minat berkunjung 
kembali seperti kepuasan pelayanan, kecocokan pelanggan 
terhadap produk, dan memadainya fasilitas yang didapat. 
c. Kesediaan Merekomendasikan 
Kepuasan pelanggan yang dilihat dari kesediaan 
merekomendasikan seperti menyarankan teman karena 
pelayanan memuaskan, menyarankan teman karena cocok 
terhadap produk, dan menyarankan teman karena fasilitas 
yang didapat memadai. 
5. Citra Perusahaan (
2Y ) 
Citra perusahaan menunjukkan pandangan dari pelanggan 
tentang perusahaan melalui informasi dari berbagai sumber. Dalam 
penelitian ini indikator yang digunakan sebagai berikut. 
a. Karakteristik (Personality) 
Citra perusahaan dilihat dari karakteristik seperti pandangan 
pelanggan, nama baik perusahaan, dan bebas KKN (Korupsi, 
Kolusi, dan Nepotisme). 
b. Reputasi (Reputation) 
Citra perusahaan dilihat dari reputasi seperti kinerja 
perusahaan, penanganan keluhan, dan bebas KKN (Korupsi, 
Kolusi, dan Nepotisme). 
c. Nilai (Value) 
Citra perusahaan dilihat dari nilai seperti kepemilikan rasa 
memiliki, kebanggan terhadap perusahaan, dan perasaan 
aman saat menggunakan produk. 
d. Identitas Perusahaan (Corporate Identity) 
Citra perusahaan dilihat dari identitas perusahaan seperti 
penerapan visi dan misi perusahaan, penerapan terhadap 
slogan, penerapan terhadap logo, dan banyak yang mengenal 




6. Loyalitas Pelanggan ( 3Y ) 
Menurut Tjiptono (2009), loyalitas pelanggan adalah komitmen 
terhadap suatu produk dalam pembelian jangka panjang. Dalam 
penelitian ini indikator yang digunakan sebagai berikut. 
a. Pembelian Berulang (Repeat Purchase) 
Loyalitas pelanggan dilihat dari pembelian ulang seperti 
melakukan pembelian berulang secara teratur. 
b. Ketahanan terhadap Pengaruh Negatif (Retentioni) 
Loyalitas pelanggan dilihat dari ketahanan terhadap 
kemudahan dipengaruhi oleh pesaing untuk pindah. 
c. Referensi Total Esistensi Perusahaan (Referrals) 
Loyalitas pelanggan dilihat dari Referrals seperti 
pengetahuan tentang kemampuan menciptakan produk, dan 
pengetahuan aspek yang berkaitan dengan apresiasi 
pelanggan.  
3.3. Kisi-Kisi Instrumen Penelitian 
Penelitian ini menggunakan skala likert di mana responden 
diminta untuk memberikan presepsi terhadap pernyataan pada 
masing-masing peubah. Pemberian presepsi dibagi menjadi lima 
dengan skor sebagai berikut. 
1 menunjukkan respon sangat tidak setuju 
2 menunjukkan respon tidak setuju 
3 menunjukkan respon netral 
4 menunjukkan respon setuju 
5 menunjukkan respon sangat setuju 
Peubah diukur menggunakan kuesioner yang diberikan 
responden yaitu pelanggan PT. Telkom Malang. Kisi-kisi dari 
instrumen yang digunakan dapat dilihat pada Tabel 3.1. 
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Tabel 3.1. Kisi-Kisi dan Instrumen 
Peubah Indikator Item 
Kualitas 
Pelayanan 
( 1X ) 
Tampilan Fisik 
(Tangibles) 
Kebersihan dan kerapian 
Tempat Parkir. 
Kesediaan dan kebersihan 
toilet. 
Kesediaan dan kebersihan 
musholla. 
Kebersihan dan kenyamanan 
ruang tunggu. 
Kebersihan ruang pelayanan. 








Kemudahan teknis pelayanan. 
Daya Tanggap 
(Responsiveness) 
Respon terhadap keluhan 
pelanggan. 
Respon terhadap saran 
pelanggan. 





Jaminan kemampuan teknis. 














Terjangkaunya harga produk. 
Terjangkauanya harga produk 




Kesesuaian harga produk 
dengan kualitas produk. 
Kualitas produk lebih penting. 
Kesesuaian Harga 
dengan Manfaat 
Kesesuaian harga produk 
dengan manfaat. 
Manfaat produk lebih penting. 
Daya Saing Harga 
Harga lebih murah dan lebih 




( 3X ) 
Spesifikasi Produk 
Spesifikasi yang diinginkan 



















( 1Y ) 
Kesesuaian Harapan 
Kesesuaian produk dengan 
harapan pelanggan. 
Kesesuaian pelayanan dengan 
harapan pelanggan. 
Kesesuaian fasilitas yang 












Kecocokan pelanggan terhadap 
produk. 




Menyarankan teman karena 
pelayanan memuaskan. 
Menyarankan teman karena 
cocok terhadap produk. 
Menyarankan teman karena 
fasilitas yang didapat memadai. 
Citra 
Perusahaan 




Nama baik perusahaan. 
Bebasnya perusahaan dengan 






Bebasnya perusahaan dengan 
KKN (Korupsi, Kolusi, dan 
Nepotisme). 
Nilai (Value) 
Kepemilikan rasa memiliki. 
Kebanggan terhadap 
perusahaan. 






Penerapan visi dan misi 
perusahaan. 
Penerapan terhadap slogan. 
Penerapan terhadap logo. 
Banyak yang mengenal 




Tabel 3.1. Lanjutan 
Loyalitas 
Pelanggan 











Kemudahan dipengaruhi oleh 








Pengetahuan aspek yang 
berkaitan dengan apresiasi 
pelanggan. 
3.4. Populasi, Sampel, dan Teknik Pengambilan Sampel 
Populasi dalam penelitian ini adalah pelanggan PT. Telkom 
Kota Malang yang datang ke Plaza Telkom Malang. Banyaknya 
pelanggan PT. Telkom Kota Malang yang datang ke Plaza Telkom 
Malang tidak terhitung jumlahnya (infinite), maka digunakan teknik 
sampling non-probabilitas. Teknik sampling non-probabilitas adalah 
teknik pengambilan sampel yang tidak memberi peluang atau 
kesempatan sama bagi setiap unsur atau anggota populasi untuk 
dipilih menjadi sampel (Sugiyono, 2016). Pemilihan sampel pada 
penelitian ini dilakukan dengan menggunakan accidental sampling. 
Accidental sampling disebut juga dengan metode penentuan sampel 
tanpa sengaja. Accidental sampling ini digunakan ketika penelitian 
memiliki jumlah populasi yang sangat besar dan bersifat umum maka 
sampel diambil saat subjek tersedia saat peneliti melakukan 
pengumpulan data. Pengambilan sampel pada penelitian ini yaitu 
dengan memberikan kuesioner kepada pelanggan yang datang ke 
Plaza Telkom Malang untuk melakukan pembayaran tagihan. 
Penelitian ini termasuk dalam penelitian korelasional yaitu penelitian 
yang bertujuan untuk mengetahui hubungan dan tingkat hubungan 
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antar peubah (Fraenkel dan Wallen, 1993). Ukuran sampel pada 
penelitian korelasional minimal sebanyak 50 unit sampel. 
Berdasarkan hal tersebut maka ukuran sampel pada penelitian ini 
sebesar 50 sampel.  
3.5. Uji Coba Instrumen Penelitian 
Uji coba instrumen penelitian digunakan untuk mengetahui 
bahwa instrumen penelitian yang telah dibuat sudah valid dan 
reliabel maka dianjurkan untuk melakukan uji coba instrumen 
penelitian sebelum digunakan mengukur responden yang 
sesungguhnya. Menurut Mustafa (2009), ada 2 hal yang harus 
diperhatikan saat pelaksanaan uji coba instrumen penelitian 
diantaranya: 
a. Karakteristik responden yang digunakan untuk uji coba 
instrumen penelitian harus benar-benar mencerminkan 
karakteristik subjek yang sesungguhnya menjadi target 
penelitian agar menjamin hasil yang memadai. 
b. Banyaknya responden untuk uji coba instrumen penelitian 
sekurang-kurangnya 30 responden. 
Hasil dari uji coba instrumen penelitian adalah sebagai berikut. 
1. Uji coba pertama 
Uji coba instrumen pertama dilakukan pada 30 responden yaitu 
30 orang pelanggan yang membayar tagihan di Plaza Telkom 
Malang. Hasil pemeriksaan validitas dan reliabilitas dapat dilihat 
pada Tabel 3.2. 
Tabel 3.2. Pemeriksaan Validitas dan Reliabilitas pada Uji Coba 
Pertama 






















































Daya Saing Harga 7 - 
Kualitas 
Produk 
( 3X ) 
Spesifikasi Produk 1 - 
0.932 
Kinerja Produk 2,3,4 - 






















n ( 2Y ) 
Karakteristik 
(Personality) 
1,2,3 - 0.909 
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Berdasarkan Tabel 3.2, dapat diketahui bahwa semua item pada 
peubah harga, kualitas produk, kepuasan pelanggan, citra 
perusahaan, dan loyalitas pelanggan sudah valid dan reliabel dilihat 
dari nilai Cronbach’s Alpha sebesar lebih dari 0.6. Namun pada 
peubah kualitas pelayanan, terdapat 2 item yang tidak valid yaitu 
item 1 dan 2. Penanganan dari item yang tidak valid dengan cara 
membuang item tersebut. Hasil pemeriksaan validitas dan reliabilitas 
dapat dilihat pada Lampiran 3. 
2. Uji coba kedua 
Setelah item yang tidak valid pada uji coba pertama 
dihilangkan, maka dilakukan lagi uji coba instrumen kedua. Uji coba 
instrumen kedua dilakukan untuk peubah yang belum valid dan 
reliabel yaitu kualitas pelayanan. Hasil pemeriksaan validitas dan 




Tabel 3.3. Pemeriksaan Validitas dan Reliabilitas pada Uji Coba  
Kedua 

































Berdasarkan Tabel 3.3, dapat diketahui bahwa semua item pada 
kualitas pelayanan sudah valid dan reliabel sehingga peubah 
tersebut siap digunakan untuk penelitian. Hasil pemeriksaan 
validitas dan reliabilitas dapat dilihat pada Lampiran 4. 
3.6. Metode Analisis Data 
Langkah-langkah yang dilakukan pada penelitian ini adalah 
sebagai berikut. 
1. Menentukan teori-teori pada peubah yang digunakan sesuai 
pada subbab 2.5. 
2. Menentukan peubah yang digunakan pada penelitian ini, 
diantaranya kualitas pelayanan, harga, kualitas produk, 
kepuasan pelanggan, citra perusahaan, dan loyalitas pelanggan 
sesuai pada subbab 3.2. 
3. Membuat instrumen penelitian berupa kuesioner dengan melihat 
kisi-kisi instrumen penelitian sesuai pada subbab 3.3. 
4. Menentukan jumlah populasi dan sampel yang digunakan pada 
penelitian sesuai pada subbab 3.4. 




6. Pemeriksaan validitas dan reliabilitas instrumen penelitian 
sesuai pada subbab 2.3. 
7. Penyebaran kuesioner yang sudah valid dan reliabel. 
8. Mengubah data skor menjadi data skala sesuai pada subbab 2.4. 
9. Melakukan analisis jalur dengan langkah-langkah sebagai 
berikut. 
a. Uji asumsi analisis jalur sesuai pada subbab 2.1.1. 
b. Membuat diagram jalur sesuai pada subbab 2.1.2. 
c. Melihat pengaruh antar peubah sesuai pada subbab 2.1.3. 
d. Membuat model persamaan dari diagram jalur sesuai pada 
subbab 2.1.4. 
e. Melakukan pendugaan parameter sesuai pada subbab 2.1.5. 
f. Melakukan pengujian hipotesis sesuai pada subbab 2.1.6. 
g. Melihat validitas model sesuai pada subbab 2.1.7. 
3.7. Diagram Alir 
Langkah-langkah dalam penelitian dan analisis jalur disajikan 
dalam diagram alir. Diagram alir pada penelitian ini dapat dilihat 

















































Gambar 3.1. Diagram Alir Tahapan Penelitian 
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HASIL DAN PEMBAHASAN 
4.1. Penskalaan Data 
Data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer. 
Data primer diperoleh dari penelitian survei di PT. Telkom Malang 
dengan menggunakan instrumen kuesioner terhadap 50 responden. 
Hasil dari data primer ini berupa data skor yang tidak memiliki arti 
signifikan. Pemberian presepsi dibagi menjadi lima skor yaitu: 1 = 
sangat tidak setuju (STS), 2 = tidak setuju (TS), 3 = netral (N), 4 = 
setuju (S), dan 5 = sangat setuju (SS). Data skor tersebut dapat diuji 
lanjut analisis jalur apabila ditransformasi menjadi data berskala 
interval. Transformasi bertujuan untuk mengubah data skor dengan 
sifat ordinal menjadi data skala dengan sifat interval agar sesuai 
dengan perhitungan statistik.  
Penelitian ini melakukan transformasi dengan menggunakan 
Method of Succesive Interval (MSI). Penskalaan ini dilakukan 
dengan bantuan Microsoft Excel. Penskalaan dapat dilihat pada 
Lampiran 6. Berdasarkan Lampiran 6, dapat dilihat bahwa setelah 
melakukan transformasi, data skor akan menjadi data skala yang 
menunjukkan jarak skor antar respon. Hasil data skala setelah 
ditransformasi dapat dilihat pada Lampiran 7. 
4.2. Analisis Jalur terhadap Loyalitas Pelanggan 
Analisis jalur digunakan untuk melihat besar hubungan sebab 
dan akibat antara peubah eksogen dengan peubah endogen. Berikut 
langkah-langkah perhitungan analisis jalur untuk mendapatkan besar 
hubungan antara peubah eksogen dengan peubah endogen. 
4.2.1. Diagram Jalur terhadap Loyalitas Pelanggan 
Hubungan antar peubah pada penelitian ini yang sesuai pada 
teori pada subbab 2.5 dapat dilihat pada diagram jalur yang terbentuk 




Gambar 4.1. Diagram Jalur Antar Peubah terhadap Loyalitas  
Pelanggan 
Berdasarkan Gambar 4.1, diperoleh hubungan antara Kualitas 
Pelayanan (X1), Harga (X2), Kualitas Produk (X3), Kepuasan 
Pelanggan (Y1), Citra Perusahaan (Y2), dan Loyalitas Pelanggan (Y3).  
4.2.2. Asumsi Analisis Jalur terhadap Loyalitas Pelanggan 
Asumsi analisis jalur dapat dilihat pada berikut ini. 
1. Hubungan antar peubah bersifat linear dan aditif. 
Uji linearitas dilakukan menggunakan metode RESET dengan 
bantuan program R dengan hasil output dapat dilihat pada Lampiran 
9. Keputusan dapat diperoleh dengan membandingkan nilai p dengan 




Tabel 4.1. Hasil Pengujian Linearitas 
Hubungan Peubah Nilai p Hubungan 
X1 ke Y1 0.947 Linear 
X2 ke Y1 0.096 Linear 
X3 ke Y1 0.689 Linear 
Y2 ke Y1 0.635 Linear 
X1 ke Y2 0.996 Linear 
X2 ke Y2 0.070 Linear 
X3 ke Y2 0.016 Linear 
X1 ke Y3 0.869 Linear 
X2 ke Y3 0.958 Linear 
X3 ke Y3 0.540 Linear 
Y1 ke Y3 0.853 Linear 
Y2 ke Y3 0.787 Linear 
Berdasarkan Tabel 4.1, dapat dilihat bahwa hubungan antar 
peubah menunjukkan nilai p yang lebih besar dari taraf nyata ( ) 
sebesar 0.01 yang berarti menerima H0 sehingga dapat dikatakan 
bahwa seluruh hubungan antar peubah eksogen terhadap peubah 
endogen bersifat linear. Maka dari itu, semuanya sudah termasuk 
dalam hubungan yang linear sehingga asumsi linearitas terpenuhi. 
Aditifitas dapat dilihat pada model yang telah dihasilkan. Pada 
persamaan (4.1) model terbentuk secara aditif. Sehingga dapat 
disimpulkan asumsi linearitas dan aditifitas terpenuhi. 
2. Model rekursif. 
Model rekursif dapat diperiksa dengan cara melihat pola 
hubungan antar galat dan antara galat dengan peubah. Scatterplot 
yang digunakan menggunakan program SPSS. Output dapat dilihat 
pada Lampiran 9. Berdasarkan Lampiran 9, semua hubungan 
membentuk pola yang tidak beraturan sehingga asumsi terpenuhi. 
3. Peubah endogen minimal dalam skala ukur interval. 
Data yang diperoleh dari penyebaran kuesioner merupakan data 
skor dengan sifat ordinal, namun sudah dilakukan penskalaan 
menggunakan Method of Succesive Interval (MSI) sehingga 
didapatkan data skala dengan sifat interval. Penskalaan dapat dilihat 
pada subbab 4.2. Berdasarkan hasil tersebut maka asumsi peubah 
endogen minimal dalam skala ukur interval terpenuhi. 
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4. Instrumen valid dan reliabel. 
Instrumen penelitian berupa kuesioner sudah diuji sebanyak dua 
kali. Berdasarkan hasil uji validitas dan reliabilitas pada subbab 3.5 
telah diperoleh hasil yang valid dan reliabel sehingga asumsi 
instrumen valid dan reliabel terpenuhi. 
5. Model yang dianalisis dispesifikasikan dengan benar 
berdasarkan teori-teori dan konsep-konsep yang relevan.  
Dalam penelitian ini hubungan antar peubah sudah terdapat 
pada jurnal-jurnal yang sudah ada dan dijadikan definisi yang 
dijelaskan pada subbab 2.5. Berdasarkan teori-teori yang sudah 
terdapat pada jurnal maka asumsi tersebut terpenuhi. 
4.2.3. Pendugaan Parameter terhadap Loyalitas Pelanggan 
Pendugaan parameter digunakan untuk menduga koefisien jalur. 
Hal ini digunakan untuk mengetahui hubungan antar peubah guna 
mendeteksi besar hubungan. Pendugaan parameter dilakukan dengan 
bantuan program R. Source code dan output masing-masing dapat 
dilihat pada Lampiran 8 dan 9. Hasil pengujian pendugaan parameter 
dapat dilihat pada Tabel 4.2. 
Tabel 4.2. Hasil Pendugaan Parameter 
Hubungan Peubah Koefisien Jalur 
X1 ke Y1 -0.0004 
X2 ke Y1 0.1296 
X3 ke Y1 0.3338 
Y2 ke Y1 0.5459 
X1 ke Y2 0.3128 
X2 ke Y2 0.1879 
X3 ke Y2 0.5099 
X1 ke Y3 0.3120 
X2 ke Y3 -0.0967 
X3 ke Y3 0.4617 
Y1 ke Y3 0.1603 
Y2 ke Y3 0.1699 
Berdasarkan hasil yang didapatkan pada Tabel 4.2, diperoleh 























4.2.4. Pengujian Hipotesis terhadap Loyalitas Pelanggan 
Pengujian hipotesis digunakan untuk menguji signifikansi 
koefisien jalur secara parsial.  
Hipotesis: 
)signifikanbersifat  langsung(pengaruh  0:












Dari pengujian hipotesis secara parsial menggunakan program R 
didapatkan output yang dapat dilihat pada Lampiran 9. Hasil 
pengujian dapat dilihat pada Tabel 4.3.  
Tabel 4.3. Hasil Pengujian Hipotesis 
Hubungan Peubah Koefisien Jalur Nilai p Signifikansi 
X1 ke Y1 -0.0004 0.3982 Tidak Signifikan 
X2 ke Y1 0.1296 0.2584 Tidak Signifikan 
X3 ke Y1 0.3338 0.0681 Tidak Signifikan 
Y2 ke Y1 0.5459 0.0116 Signifikan 
X1 ke Y2 0.3128 0.0026 Signifikan 
X2 ke Y2 0.1879 0.1494 Tidak Signifikan 
X3 ke Y2 0.5099 0.0008 Signifikan 
X1 ke Y3 0.3120 0.0116 Signifikan 
X2 ke Y3 -0.0967 0.3143 Tidak Signifikan 
X3 ke Y3 0.4617 0.0182 Signifikan 
Y1 ke Y3 0.1603 0.2322 Tidak Signifikan 
Y2 ke Y3 0.1699 0.2958 Tidak Signifikan 
Berdasarkan Tabel 4.3, dapat dilihat bahwa terdapat beberapa 
hubungan yang memiliki nilai p lebih dari taraf nyata ( ) sebesar 
0.05 yang berarti tidak signifikan.  
4.2.5. Validitas Model terhadap Loyalitas Pelanggan 
Validitas model dapat dilihat dari indikator dengan melihat nilai 
koefisien determinasi total. Koefisien determinasi total digunakan 
untuk menjelaskan keragaman data yang dapat dijelaskan oleh 
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model. Perhitungan koefisien determinasi total diperoleh dari 
masing-masing koefisien determinasi masing-masing persamaan 
model. Output koefisien determinasi masing-masing model dapat 
dilihat pada Lampiran 9. Hasil dari koefisien determinasi dapat 
dilihat pada Tabel 4.4. 
Tabel 4.4. Koefisien Determinasi Masing-Masing Model 




Berdasarkan Tabel 4.4, maka dapat dilanjutkan ke perhitungan 
seperti pada persamaan (4.2), (4.3), dan (4.4). 
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Berdasarkan hasil pada persamaan (4.2), (4.3), dan (4.4) dan 
rumus pada persamaan (2.30) dapat diketahui koefisien determinasi 
total sesuai dengan persamaan (4.5). 










               (4.5) 
Berdasarkan hasil perhitungan koefisien determinasi total pada 




berarti bahwa analisis jalur berhasil menjelaskan keragaman total 
dari peubah loyalitas pelanggan sebesar 0.9576 atau 95.76%. 
4.2.6. Pengaruh pada Analisis Jalur  
Pengaruh antar peubah dapat dilihat dari koefisien jalur pada 
masing-masing hubungan. Berdasarkan hasil yang diperoleh pada 
pendugaan parameter pada Tabel 4.2, dapat dihitung pengaruh 
langsung, tidak langsung, dan total. Perhitungan dapat dilihat pada 
Tabel 4.5. 




Pengaruh Tidak Langsung 
Pengaruh 
Total 
X1 ke Y1 - 
0.3128  0.5459 = 0.1708 
(melalui Y2) 
0.1708 
X3 ke Y1 - 
0.5099   0.5459 = 0.2784 
(melalui Y2) 
0.2784 
Y2 ke Y1 0.5459 - 0.5459 
X1 ke Y2 0.3128 - 0.3128 
X3 ke Y2 0.5099 - 0.5099 
X1 ke Y3 0.3120 - 0.3120 
X3 ke Y3 0.4617 - 0.4617 
Berdasarkan Tabel 4.5, dapat diketahui bahwa peubah yang 
paling mempengaruhi kepuasan pelanggan adalah citra perusahaan 
sebesar 0.5459. Peubah yang paling mempengaruhi citra perusahaan 
adalah kualitas produk sebesar 0.5099. Sedangkan peubah yang 
paling mempengaruhi loyalitas pelanggan adalah kualitas produk 
sebesar 0.4617. 
Uji Sobel digunakan untuk mengetahui signifikansi peubah 
perantara dalam suatu hubungan. Perhitungan uji Sobel dapat dilihat 
pada Lampiran 9. Hasil pengujian sobel dapat dilihat pada Tabel 4.6. 
Tabel 4.6. Hasil Pengujian Sobel 
Peubah Nilai p Signifikansi 
X1 ke Y1 0.039 Signifikan 
X3 ke Y1 0.0326 Signifikan 
52 
 
Berdasarkan Tabel 4.6, dapat dilihat bahwa nilai p lebih kecil 
daripada taraf nyata (α) 0.05 sehingga dapat dikatakan bahwa peubah  
X2 dapat dikatakan sebagai peubah perantara yang berpengaruh. 
4.2.7. Interpretasi Pengaruh Antar Peubah  
Berdasarkan hasil analisis jalur pada penelitian ini, 
menunjukkan bahwa analisis jalur berhasil menjelaskan keragaman 
total dari peubah loyalitas pelanggan sebesar 0.9576 atau 95.76%. 
Hal ini berarti bahwa faktor-faktor diantaranya kualitas pelayanan, 
harga, kualitas harga, kepuasan pelanggan, dan citra perusahaan 
terhadap loyalitas pelanggan dapat menggunakan analisis jalur 
sebesar 95.76%.  
Pengaruh langsung pada model 1, yaitu citra perusahaan 
terhadap kepuasan pelanggan menunjukkan hasil yang signifikan dan 
hubungan yang positif dengan peran sebesar 0.5459. Pengaruh 
langsung pada model 2, yaitu kualitas pelayanan dan kualitas produk 
menunjukkan hasil yang signifikan dan hubungan yang positif 
terhadap citra perusahaan. Namun peran paling besar dalam 
menentukan citra perusahaan yaitu kualitas produk sebesar 0.5099. 
Pengaruh langsung pada model 3, yaitu kualitas pelayanan dan 
kualitas produk menunjukkan hasil yang signifikan dan hubungan 
yang positif terhadap loyalitas pelanggan. Namun, peran paling besar 
dalam menentukan loyalitas pelanggan yaitu kualitas produk sebesar 
0.4617. 
Dalam analisis jalur selain dapat mengetahui pengaruh langsung 
antar peubah dapat juga mengetahui pengaruh tidak langsung. 
Pengaruh tidak langsung dalam penelitian ini adalah pengaruh 
kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan melalui citra 
perusahaan dengan besar pengaruh tidak langsung sebesar 0.1708. 
Hal ini berarti bahwa pengaruh tidak langsung antara kualitas 
pelayanan terhadap kepuasan pelanggan melalui citra perusahaan 
mempunyai peran sebesar 0.1708. Pengaruh tidak langsung lainnya 
adalah pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan 
melalui citra perusahaan dengan besar pengaruh tidak langsung 




kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan melalui citra 
perusahaan mempunyai peran sebesar 0.2784. 
Jadi, kepuasan pelanggan PT. Telkom Malang akan meningkat 
apabila dengan meningkatkan kualitas pelayanan, kualitas produk 
dan citra perusahaan, tidak perlu harga yang rendah untuk 
meningkatkan kepuasan pelanggan. Citra perusahaan PT. Telkom 
Malang akan meningkat apabila meningkatkan kualitas pelayanan 
dan kualitas produk, di mana tidak perlu harga yang rendah untuk 
meningkatkan citra perusahaan. Sedangkan loyalitas pelanggan PT. 
Telkom Malang akan meningkat apabila kualitas pelayanannya 
meningkat dan kualitas produk meningkat, di mana tidak perlu harga 
yang rendah, citra perusahaan yang baik, dan pelanggan yang puas. 
Pelanggan akan meningkatkan keloyalan asalkan kualitas pelayanan 









Dari hasil analisis jalur dan pembahasan pada penelitian ini, 
dapat diambil kesimpulan bahwa:  
1. Faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan PT. Telkom 
secara langsung yaitu citra perusahaan sebesar 0.5459. 
Sedangkan faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan PT. 
Telkom secara tidak langsung yaitu kualitas pelayanan dan 
kualitas produk melalui citra perusahaan dengan masing-masing 
berpengaruh sebesar 0.1708 dan 0.2784. 
2. Faktor yang mempengaruhi citra perusahaan PT. Telkom secara 
langsung yaitu kualitas pelayanan dan kualitas produk dengan 
masing-masing berpengaruh sebesar 0.3128 dan 0.5099. 
3. Faktor yang mempengaruhi loyalitas pelanggan PT. Telkom 
secara langsung yaitu kualitas pelayanan dan kualitas produk 
dengan masing-masing berpengaruh sebesar 0.312 dan 0.4617. 
Sedangkan tidak ada faktor yang mempengaruhi loyalitas 
pelanggan PT. Telkom secara tidak langsung.  
4. Faktor yang paling mempengaruhi kepuasan pelanggan yaitu 
citra perusahaan sebesar 0.5459. Faktor yang paling 
mempengaruhi citra perusahaan yaitu kualitas produk sebesar 
0.5099. Sedangkan faktor yang paling mempengaruhi loyalitas 
pelanggan yaitu kualitas produk sebesar 0.4617.  
5.2. Saran 
Berdasarkan hasil pembahasan dan kesimpulan, dapat diberikan 
saran bagi peneliti lain sebagai berikut. 
1. Dalam membentuk model pengaruh terhadap kepuasan 
pelanggan, hendaknya memperhatikan peubah citra perusahaan 




2. Dalam membentuk model pengaruh terhadap citra perusahaan, 
hendaknya memperhatikan peubah kualitas pelayanan dan 
kualitas produk. 
3. Dalam membentuk model pengaruh terhadap loyalitas 
pelanggan, hendaknya memperhatikan peubah kualitas 
pelayanan dan kualitas produk. 
4. Apabila ingin meningkatkan kepuasan pelanggan sebaiknya 
lebih meningkatkan citra perusahaan. Sedangkan jika ingin 
meningkatkan citra perusahaan dan loyalitas pelanggan maka 
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Lampiran 1. Kuesioner Penelitian Uji Coba Pertama 
KUESIONER PENELITIAN MENGENAI  
LOYALITAS PELANGGAN TERHADAP PRODUK SERTA 
PERUSAHAAN 
Sehubungan dengan penelitian berjudul “Analisis Jalur (Path 
Analysis) untuk Mengetahui Faktor Faktor yang Mempengaruhi 
Loyalitas Pelanggan (Studi Kasus pada Pelanggan PT. Telkom di 
Plaza Telkom Malang)” dalam rangka penyusunan tugas akhir 
Program Studi Sarjana Statistika Fakultas MIPA Universitas 
Brawijaya, saya: 
Nama : Annisa Nurvitadewi Hermawan 
NIM : 155090500111025 
memohon kesediaan Bapak/Ibu pelanggan PT. Telkom yang 
datang ke Plaza Telkom Malang untuk mengisi kuesioner ini. 
Demikian permohonan dari saya, jawaban dari Bapak/Ibu merupakan 
informasi yang berharga bagi saya dan akan saya jaga 
kerahasiaannya. Atas kesediaan dan perhatian yang diberikan saya 
mengucapkan terimakasih. 
DATA RESPONDEN 
No Responden :     (diisi oleh peneliti) 
Nama  : 
Umur  :                Tahun 
Jenis Kelamin : Laki-laki / Perempuan   (coret salah satu) 
Pekerjaan : 
PERNYATAAN UNTUK RESPONDEN 
Berikan tanggapan dengan jujur dan sesungguh-sungguhnya pada 
pernyataan berikut yang sesuai dengan kondisi Bapak/Ibu selama 
menjadi pelanggan PT. Telkom Malang. Berikan tanda  pada 
kolom yang tersedia.  
Berikut keterangan jawaban yang terdapat pada pernyataan: 
SS : Sangat Setuju 
S : Setuju 
N : Netral 
TS : Tidak Setuju 
STS : Sangat Tidak Setuju 
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Lampiran 1. (Lanjutan) 
1. Kualitas Pelayanan 
No. Pernyataan STS TS N S SS 
A. Tampilan Fisik (Tangibles) 
1. 
Tempat parkir bersih dan 
rapi. 
     
2. Adanya toilet yang bersih.      
3. 
Adanya musholla yang 
bersih. 
     
No. Pernyataan STS TS N S SS 
4. 
Ruang tunggu yang bersih 
dan nyaman. 
     
5. 
Ruang pelayanan yang 
bersih. 
     
6. 
Penampilan petugas 
pelayanan sopan dan rapi. 
     




dengan lancar dan detail.  





     
9. 
Teknik pelayanan dapat 
dilaksanakan dengan 
mudah. 
     
C. Daya Tanggap (Responsiveness) 
10. 
Keluhan pelanggan 
mendapat respon yang 
baik/mendapat 
penanganan. 
     
11. 
Saran pelanggan mendapat 
respon yang baik/diterima 
dan dilakukan. 




Lampiran 1. (Lanjutan) 
No. Pernyataan STS TS N S SS 
12. 
Kritikan pelanggan 
mendapat respon yang 
baik/mendapat 
penanganan. 
     















     












     
2. Harga 
No. Pernyataan STS TS N S SS 
A. Keterjangkauan Harga 
1. 
Harga produk sangat 
terjangkau. 
     
 2. 
Produk memiliki harga 
yang paling terjangkau 
dibanding produk dari 
merk lain. 
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Lampiran 1. (Lanjutan) 
No. Pernyataan STS TS N S SS 
B. Kesesuaian Harga dengan Kualitas Produk 
3. 
Harga produk sangat 
sesuai dengan kualitas 
produk. 
     
4. 
Kualitas produk lebih 
diutamakan dibandingkan 
dengan harga produk. 
     
C. Kesesuaian Harga dengan Manfaat 
5. 
Harga produk sangat 
sesuai dengan manfaat 
produk. 
     
6. 
Manfaat produk lebih 
diutamakan dibandingkan 
dengan harga produk. 
     
D. Daya Saing Harga 
7. 
Produk memiliki harga 
yang lebih murah 
dibanding produk dari 
perusahaan lain. 
     
3. Kualitas Produk 
No. Pernyataan STS TS N S SS 
A. Spesifikasi Produk 
1. 
Spesifikasi dan fitur 
produk yang diinginkan 
pelanggan terpenuhi. 
     
B. Kinerja Produk 
2. 
Produk memiliki performa 
yang baik. 
     
3. 
Produk memiliki manfaat 
yang baik. 




Lampiran 1. (Lanjutan) 
No. Pernyataan STS TS N S SS 
4. 
Produk memiliki kelebihan 
yang sangat menonjol 
dibandingkan produk dari 
perusahaan lain. 
     
C. Tampilan Produk 
5. 
Produk memiliki kualitas 
yang baik. 
     
6. 
Produk memiliki bentuk 
fisik yang bagus. 
     
7. 
Produk memiliki warna 
yang bagus. 
     
D. Kepuasan Pelanggan terhadap Kualitas Produk 
8. 
Produk memiliki performa 
yang diinginkan 
pelanggan. 
     
9. 
Saat digunakan produk 
memberikan nilai yang 
memuaskan. 
     
4. Kepuasan Pelanggan 
No. Pernyataan STS TS N S SS 
A. Kesesuaian Harapan 
1. 
Produk sudah sesuai 
dengan keinginan 
pelanggan. 
     
2. 
Pelayanan sudah sesuai 
dengan keinginan 
pelanggan. 
     
3. 
Fasilitas sudah sesuai 
dengan keinginan 
pelanggan. 
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Lampiran 1. (Lanjutan) 
No. Pernyataan STS TS N S SS 
B. Minat Berkunjung Kembali 
4. 
Pelayanan yang diberikan 
sangat memuaskan. 
     
5. 
Produk cocok dengan 
keinginan pelanggan. 
     
6. Fasilitas sudah memadai.      
C. Ketersediaan Merekomendasikan 
7. 
Mau menyarankan teman 
karena pelayanan 
memuaskan. 
     
8. 
Mau menyarankan teman 
karena cocok terhadap 
produk. 
     
9. 
Mau menyarankan teman 
karena fasilitas yang 
memadai. 
     
5. Citra Perusahaan 
No. Pernyataan STS TS N S SS 
A. Karakteristik (Personality) 
1. 
Citra perusahaan memiliki 
pandangan yang baik. 
     
2. 
Citra perusahaan memiliki 
nama yang baik. 
     
3. 
Citra perusahaan terbebas 
dari KKN (Korupsi, 
Kolusi, dan Nepotisme). 
     
B. Reputasi (Reputation) 
4. 
Perusahaan memiliki 
kinerja yang baik. 
     
5. 
Perusahaan menangani 
keluhan dengan baik. 




Lampiran 1. (Lanjutan) 
No. Pernyataan STS TS N S SS 
6. 
Perusahaan tidak memiliki 
reputasi KKN (Korupsi, 
Kolusi, dan Nepotisme). 
     
C. Nilai (Value) 
7. 
Pelanggan memiliki rasa 
memiliki terhadap 
perusahaan. 
     
8. 
Pelanggan bangga karena 
bergabung dengan 
perusahaan. 
     
9. 
Pelanggan merasa aman 
saat menggunakan produk. 
     
D. Identitas Perusahaan (Corporate Identity) 
10. 
Perusahaan menerapkan 
visi dan misi perusahaan. 
     
11. 
Perusahaan menerapkan 
arti dari slogan 
perusahaan. 
     
12. 
Perusahaan menerapkan 
arti dari logo perusahaan. 
     
No. Pernyataan STS TS N S SS 
13. 
Perusahaan dan produknya 
sudah dikenal oleh banyak 
orang. 
     
6. Loyalitas Pelanggan 
No. Pernyataan STS TS N S SS 
A. Pembelian Berulang (Repeat Purchase) 
1. 
Selalu melakukan 
pembayaran tagihan pada 
jadwal yang telah 
ditentukan. 
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Lampiran 1. (Lanjutan) 
No. Pernyataan STS TS N S SS 
B. Ketahanan terhadap Pengaruh Negatif (Retentioni) 
2. 
Tidak pernah terpengaruh 
oleh produk dari 
perusahaan lain. 
     
C. Referensi Total Esistensi Perusahaan (Referrals) 
3. 
Mengetahui kemampuan 
cara menciptakan produk 
secara detail. 
     
4. 
Mengetahui pengetahuan 
aspek yang berkaitan 
dengan apresiasi untuk 
pelanggan secara detail. 




Lampiran 2. Kuesioner Penelitian Uji Coba Kedua 
KUESIONER PENELITIAN MENGENAI  
LOYALITAS PELANGGAN TERHADAP PRODUK SERTA 
PERUSAHAAN 
Sehubungan dengan penelitian berjudul “Analisis Jalur (Path 
Analysis) untuk Mengetahui Faktor Faktor yang Mempengaruhi 
Loyalitas Pelanggan (Studi Kasus pada Pelanggan PT. Telkom di Plaza 
Telkom Malang)” dalam rangka penyusunan tugas akhir Program Studi 
Sarjana Statistika Fakultas MIPA Universitas Brawijaya, saya: 
Nama : Annisa Nurvitadewi Hermawan 
NIM : 155090500111025 
memohon kesediaan Bapak/Ibu pelanggan PT. Telkom yang datang 
ke Plaza Telkom Malang untuk mengisi kuesioner ini. Demikian 
permohonan dari saya, jawaban dari Bapak/Ibu merupakan informasi 
yang berharga bagi saya dan akan saya jaga kerahasiaannya. Atas 
kesediaan dan perhatian yang diberikan saya mengucapkan terimakasih. 
DATA RESPONDEN 
No Responden :     (diisi oleh peneliti) 
Nama  : 
Umur  :                tahun 
Jenis Kelamin : Laki-laki / Perempuan   (coret salah satu) 
Pekerjaan : 
PERNYATAAN UNTUK RESPONDEN 
Berikan tanggapan dengan jujur dan sesungguh-sungguhnya pada 
pernyataan berikut yang sesuai dengan kondisi Bapak/Ibu selama 
menjadi pelanggan PT. Telkom Malang. Berikan tanda  pada kolom 
yang tersedia.  
Berikut keterangan jawaban yang terdapat pada pernyataan: 
SS : Sangat Setuju 
S : Setuju 
N : Netral 
TS : Tidak Setuju 
STS : Sangat Tidak Setuju 
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Lampiran 2. (Lanjutan) 
1. Kualitas Pelayanan 
No. Pernyataan STS TS N S SS 
A. Tampilan Fisik (Tangibles) 
1. 
Adanya musholla yang 
bersih. 
     
2. 
Ruang tunggu yang bersih 
dan nyaman. 
     
3. 
Tempat pelayanan yang 
bersih. 
     
4. 
Penampilan petugas 
pelayanan sopan dan rapi. 
     




dengan lancar dan detail.  
     
6. 
Prosedur pelayanan 
dilaksanakan dengan lancar. 
     
7. 
Teknik pelayanan dapat 
dilaksanakan dengan 
mudah. 
     
C. Daya Tanggap (Responsiveness) 
8. 
Keluhan pelanggan 
mendapat respon yang 
baik/mendapat penanganan. 
     
9. 
Saran pelanggan mendapat 
respon yang baik/diterima 
dan dilakukan. 
     
10. 
Kritikan pelanggan 
mendapat respon yang 
baik/mendapat penanganan. 
     
D. Jaminan (Assurance) 
11. 
Kemampuan administrasi 
petugas pelayanan terjamin. 
     
12. 
Kemampuan teknis petugas 
pelayanan (teknisi) terjamin. 




Lampiran 2. (Lanjutan) 
No. Pernyataan STS TS N S SS 
13. 
Kemampuan sosial petugas 
pelayanan terjamin. 
     
E. Empati (Emphaty) 
14. 
Petugas pelayanan bersikap 
perhatian. 
     
15. 
Petugas pelayanan bersikap 
peduli. 
     
16. 
Petugas pelayanan bersikap 
ramah. 
     
2. Harga 
Keterangan: produk PT. Telkom berupa indihome (internet wifi, tv 
kabel UseeTV, dan telepon). 
No. Pernyataan STS TS N S SS 
A. Keterjangkauan Harga 
1. 
Harga produk sangat 
terjangkau. 
     
2. 
Produk memiliki harga yang 
paling terjangkau dibanding 
produk dari merk lain. 
     
B. Kesesuaian Harga dengan Kualitas Produk 
3. 
Harga produk sangat sesuai 
dengan kualitas produk. 
     
4. 
Kualitas produk lebih 
diutamakan dibandingkan 
dengan harga produk. 
     
C. Kesesuaian Harga dengan Manfaat 
5. 
Harga produk sangat sesuai 
dengan manfaat produk. 
     
6. 
Manfaat produk lebih 
diutamakan dibandingkan 
dengan harga produk. 
     
D. Daya Saing Harga 
7. 
Produk memiliki harga yang 
lebih murah dibanding 
produk dari perusahaan lain. 
     
70 
 
Lampiran 2. (Lanjutan) 
3. Kualitas Produk 
Keterangan: produk PT. Telkom berupa indihome (internet wifi, tv 
kabel UseeTV, dan telepon). 
Spesifikasi seperti jaringan internet menggunakan fiber optic dsb. 
Fitur seperti Pause and Rewind TV, Karaoke, dan lain sebagainya. 
No. Pernyataan STS TS N S SS 
A. Spesifikasi Produk 
1. 
Spesifikasi dan fitur produk 
yang diinginkan pelanggan 
terpenuhi. 
     
B. Kinerja Produk 
2. 
Produk memiliki performa 
yang baik. 
     
3. 
Produk memiliki manfaat 
yang baik. 
     
4. 
Produk memiliki kelebihan 
yang sangat menonjol 
dibandingkan produk dari 
perusahaan lain. 
     
C. Tampilan Produk 
5. 
Produk memiliki kualitas 
yang baik. 
     
6. 
Produk memiliki bentuk fisik 
yang bagus. 
     
7. 
Produk memiliki warna yang 
bagus. 
     
D. Kepuasan Pelanggan terhadap Kualitas Produk 
8. 
Produk memiliki performa 
(tampilan) yang diinginkan 
pelanggan. 
     
9. 
Saat digunakan produk 
memberikan nilai yang 
memuaskan. 
     
4. Kepuasan Pelanggan 
Keterangan: produk PT. Telkom berupa indihome (internet wifi, tv 




Lampiran 2. (Lanjutan) 
No. Pernyataan STS TS N S SS 
A. Kesesuaian Harapan 
1. 
Produk sudah sesuai dengan 
keinginan pelanggan. 
     
2. 
Pelayanan sudah sesuai 
dengan keinginan 
pelanggan. 
     
3. 
Fasilitas sudah sesuai 
dengan keinginan 
pelanggan. 
     
B. Minat Berkunjung Kembali 
4. 
Pelayanan yang diberikan 
sangat memuaskan. 
     
5. 
Produk cocok dengan 
keinginan pelanggan. 
     
6. Fasilitas sudah memadai.      
C. Ketersediaan Merekomendasikan 
7. 
Mau menyarankan teman 
karena pelayanan 
memuaskan. 
     
8. 
Mau menyarankan teman 
karena cocok terhadap 
produk. 
     
9. 
Mau menyarankan teman 
karena fasilitas yang 
memadai. 
     
5. Citra Perusahaan 
Keterangan: 
Visi PT. Telkom  : Be the King of Digital in the Region 
Misi PT. Telkom  : Lead Indonesian Digital Innovation and 
Globalization 
Slogan PT. Telkom  : The World In Your Hand  
Arti dari Logo  : memberikan yang terbaik dalam setiap 
pekerjaan yang dilakukan dan senantiasa memperbaiki hal-hal yang 
biasa menjadi sebuah kondisi yang lebih baik. Pada akhirnya akan 
membawanya menjadi yang terbaik. 
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Lampiran 2. (Lanjutan) 
No. Pernyataan STS TS N S SS 
A. Karakteristik (Personality) 
1. 
Citra perusahaan memiliki 
pandangan yang baik. 
     
2. 
Citra perusahaan memiliki 
nama yang baik. 
     
3. 
Citra perusahaan terbebas 
dari KKN (Korupsi, Kolusi, 
dan Nepotisme). 
     
B. Reputasi (Reputation) 
4. 
Perusahaan memiliki kinerja 
yang baik. 
     
5. 
Perusahaan menangani 
keluhan dengan baik. 
     
6. 
Perusahaan tidak memiliki 
reputasi KKN (Korupsi, 
Kolusi, dan Nepotisme). 
     
C. Nilai (Value) 
7. 
Pelanggan memiliki rasa 
memiliki terhadap 
perusahaan. 
     
8. 
Pelanggan bangga karena 
bergabung dengan 
perusahaan. 
     
9. 
Pelanggan merasa aman saat 
menggunakan produk. 
     
D. Identitas Perusahaan (Corporate Identity) 
10. 
Perusahaan menerapkan visi 
dan misi perusahaan. 
     
11. 
Perusahaan menerapkan arti 
dari slogan perusahaan. 
     
12. 
Perusahaan menerapkan arti 
dari logo perusahaan. 
     
13. 
Perusahaan dan produknya 
sudah dikenal oleh banyak 
orang. 




Lampiran 2. (Lanjutan) 
6. Loyalitas Pelanggan 
No. Pernyataan STS TS N S SS 
A. Pembelian Berulang (Repeat Purchase) 
1. 
Selalu melakukan 
pembayaran tagihan pada 
jadwal yang telah 
ditentukan. 
     
B. Ketahanan terhadap Pengaruh Negatif (Retentioni) 
2. 
Tidak pernah terpengaruh 
oleh produk dari perusahaan 
lain. 
     
C. Referensi Total Esistensi Perusahaan (Referrals) 
3. 
Mengetahui kemampuan 
cara menciptakan produk 
secara detail. 
     
4. 
Mengetahui pengetahuan 
aspek yang berkaitan 
dengan apresiasi untuk 
pelanggan secara detail. 





Lampiran 3. Uji Validitas dan Reliabilitas Uji Coba Pertama 





















X1.1 67.4091 43.682 .203   .900 
X1.2 67.8636 42.219 .253   .903 
X1.3 67.8636 39.647 .518   .892 
X1.4 67.5455 41.403 .520   .891 
X1.5 67.5000 42.167 .468   .893 
X1.6 67.6818 39.370 .738   .884 
X1.7 67.7727 39.898 .674   .886 
X1.8 67.5000 43.119 .318   .897 
X1.9 67.5000 42.643 .517   .892 
X1.10 67.7727 39.517 .571   .890 
X1.11 67.9091 39.039 .791   .883 
X1.12 67.8182 39.013 .670   .886 
X1.13 67.7273 41.636 .573   .890 
X1.14 67.7273 41.732 .458   .893 
X1.15 67.7273 39.541 .669   .886 
X1.16 67.8636 39.076 .716   .885 
X1.17 67.9091 39.706 .612   .888 

















Lampiran 3. (Lanjutan) 





















X2.1 21.8636 24.219 .738 .677 .957 
X2.2 22.0000 23.429 .796 .868 .953 
X2.3 21.7273 23.827 .875 .798 .947 
X2.4 21.6818 21.846 .849 .817 .950 
X2.5 21.5455 23.498 .843 .953 .949 
X2.6 21.5455 23.022 .910 .962 .944 












.956 .957 7 
 





















X3.1 29.7727 24.755 .747 .823 .921 
X3.2 29.8636 21.838 .879 .906 .909 
X3.3 29.6364 24.242 .631 .791 .925 
X3.4 30.0000 21.714 .731 .837 .920 
























X3.6 29.8182 23.680 .687 .815 .922 
X3.7 30.0455 23.379 .755 .829 .918 
X3.8 29.9091 21.610 .761 .838 .918 












.927 .932 9 
 





















Y1.1 31.3182 14.323 .756 .764 .896 
Y1.2 31.2273 15.422 .750 .756 .900 
Y1.3 31.1818 15.108 .614 .660 .906 
Y1.4 31.1818 14.727 .708 .655 .900 
Y1.5 31.2273 13.041 .837 .906 .889 
Y1.6 31.3182 13.751 .782 .896 .894 
Y1.7 31.4545 13.593 .726 .884 .899 
Y1.8 31.5455 14.545 .653 .874 .903 
















.911 .912 9 





















Y2.1 45.9091 29.991 .651 .943 .901 
Y2.2 45.9091 30.277 .603 .972 .903 
Y2.3 46.1818 28.918 .684 .892 .900 
Y2.4 46.0000 31.905 .417 .892 .910 
Y2.5 46.0455 32.331 .304 .974 .913 
Y2.6 46.1364 29.647 .479 .948 .910 
Y2.7 46.3182 26.989 .831 .957 .892 
Y2.8 46.3182 29.656 .700 .903 .900 
Y2.9 46.0455 28.712 .716 .864 .898 
Y2.10 46.3182 28.323 .810 .989 .894 
Y2.11 46.2727 28.208 .845 .991 .893 
Y2.12 46.2727 28.303 .830 .941 .894 















Lampiran 3. (Lanjutan) 





















Y3.1 10.8636 3.076 .324 .155 .834 
Y3.2 11.1818 2.346 .631 .404 .689 
Y3.3 11.4545 2.260 .706 .669 .647 







































X1.3 59.7727 36.565 .397   .913 
X1.4 59.4545 37.307 .496   .907 
X1.5 59.4091 37.777 .485   .907 
X1.6 59.5909 35.015 .769   .898 
X1.7 59.6818 35.846 .656   .902 
X1.8 59.4091 38.825 .311   .911 
X1.9 59.4091 38.634 .453   .908 
X1.10 59.6818 35.084 .604   .904 
X1.11 59.8182 34.727 .820   .896 
X1.12 59.7273 34.398 .734   .899 
X1.13 59.6364 37.576 .538   .906 
X1.14 59.6364 37.481 .455   .908 
X1.15 59.6364 34.719 .763   .898 
X1.16 59.7727 34.565 .769   .898 
X1.17 59.8182 35.489 .619   .903 





























X1.3 X1.4 X1.5 X1.6 X1.7 X1.8 X1.9 .. Y3.3 Y3.4 
1 4 5 4 4 4 4 5 .. 3 3 
2 4 4 4 4 4 4 4 .. 2 3 
3 3 4 4 4 4 4 4 .. 3 3 
4 4 4 4 4 4 4 4 .. 3 3 
5 5 4 4 5 4 4 4 .. 3 3 
6 4 5 5 4 4 4 4 .. 4 4 
7 5 5 5 5 5 5 5 .. 4 4 
8 4 4 5 4 3 3 4 .. 4 4 
9 3 4 4 4 4 4 4 .. 3 3 
10 5 5 5 5 5 5 5 .. 5 5 
11 4 5 4 4 5 5 5 .. 5 5 
12 3 4 4 4 4 4 4 .. 3 3 
13 3 3 4 3 3 5 4 .. 3 3 
14 3 3 3 4 3 4 4 .. 4 4 
15 4 4 4 4 4 4 4 .. 4 4 
16 2 4 5 5 4 5 4 .. 4 4 
17 4 4 4 3 3 4 4 .. 3 3 
18 4 4 4 4 4 4 4 .. 4 4 
19 4 4 4 4 4 4 4 .. 4 4 
20 5 4 4 4 4 4 4 .. 4 4 
21 3 4 4 3 4 4 4 .. 3 3 
22 4 4 4 3 3 4 4 .. 3 3 
23 4 4 5 5 3 3 4 .. 4 4 
24 5 5 5 5 4 5 4 .. 3 3 
25 4 4 4 4 4 5 5 .. 3 3 




Lampiran 5. (Lanjutan) 
No X1.3 X1.4 X1.5 X1.6 X1.7 X1.8 X1.9 .. Y3.3 Y3.4 
27 5 5 5 5 4 3 3 .. 3 3 
28 4 4 4 4 3 3 3 .. 3 3 
29 4 4 4 3 4 4 3 .. 3 3 
30 4 5 5 5 4 5 5 .. 4 4 
31 5 5 5 5 5 5 5 .. 5 5 
32 3 4 3 4 4 4 4 .. 3 3 
33 5 5 5 5 4 4 4 .. 3 3 
34 3 4 4 4 5 5 5 .. 4 4 
35 5 5 4 5 5 5 5 .. 4 4 
36 4 4 3 5 4 4 1 .. 5 5 
37 3 5 5 4 4 5 4 .. 4 4 
38 5 5 5 5 5 5 5 .. 4 4 
39 4 4 4 4 4 4 4 .. 5 5 
40 5 5 5 5 5 5 5 .. 4 4 
41 5 5 5 5 5 5 4 .. 2 2 
42 4 4 4 5 4 4 5 .. 3 3 
43 4 5 5 4 4 4 4 .. 4 4 
44 4 4 4 4 4 4 4 .. 3 3 
45 5 5 5 5 5 5 5 .. 4 4 
46 3 4 4 4 4 4 3 .. 4 4 
47 4 4 4 4 4 4 4 .. 4 4 
48 5 5 5 5 5 5 4 .. 5 5 
49 4 5 5 4 4 4 4 .. 4 4 




Lampiran 6. Penskalaan Method of Succesive Interval (MSI) 
1. Frekuensi 
1 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 ... 0 0 
2 1 0 0 0 0 0 0 1 1 1 ... 4 1 
3 10 2 3 6 9 5 5 11 14 16 ... 21 22 
4 23 28 27 26 30 28 31 25 28 24 ... 19 21 
5 16 20 20 18 11 17 13 13 7 9 ... 6 6 
2. Proporsi 
1 0 0 0 0 0 0 0.02 ... 0 0 
2 0.02 0 0 0 0 0 0 ... 0.08 0.02 
3 0.2 0.04 0.06 0.12 0.18 0.1 0.1 ... 0.42 0.44 
4 0.46 0.56 0.54 0.52 0.6 0.56 0.62 ... 0.38 0.42 
5 0.32 0.4 0.4 0.36 0.22 0.34 0.26 ... 0.12 0.12 
3. Proporsi Kumulatif 
1 0.01 0.01 0.01 0.01 0.01 0.01 0.02 ... 0.01 0.01 
2 0.03 0.02 0.02 0.02 0.02 0.02 0.03 ... 0.09 0.03 
3 0.23 0.06 0.08 0.14 0.2 0.12 0.13 ... 0.51 0.47 
4 0.69 0.62 0.62 0.66 0.8 0.68 0.75 ... 0.89 0.89 
5 1.01 1.02 1.02 1.02 1.02 1.02 1.01 ... 1.01 1.01 
4. Invers Kumulatif (nilai Z) dari Proporsi Kumulatif 
1 -2.32635 -2.32635 -2.32635 ... -2.32635 -2.32635 
2 -1.88079 -2.05375 -2.05375 ... -1.34076 -1.88079 
3 -0.73885 -1.55477 -1.40507 ... 0.025069 -0.07527 
4 0.49585 0.305481 0.305481 ... 1.226528 1.226528 
5            
5. Nilai Densitas Nilai Z 
1 0.026652 0.026652 0.026652 ... 0.026652 0.026652 
2 0.068042 0.048418 0.048418 ... 0.162391 0.068042 
3 0.303648 0.119123 0.148666 ... 0.398817 0.397814 
4 0.352794 0.380756 0.380756 ... 0.188036 0.188036 





Lampiran 6. (Lanjutan) 
6. Nilai Skala (NS) 
1 -2.66521 -2.66521 -2.66521 ... -2.66521 -2.66521 
2 -2.06949 -2.1766 -2.1766 ... -1.69673 -2.06949 
3 -1.17803 -1.76762 -1.6708 ... -0.56292 -0.74948 
4 -0.10684 -0.4672 -0.42979 ... 0.554688 0.499472 
5 1.10248 0.951889 0.951889 ... 1.566963 1.566963 
7. MSI 
1 1 1 1 ... 1 1 
2 1.595724 1.488615 1.488615 
... 
1.968483 1.595724 
3 2.487184 1.897593 1.994413 
... 
3.102294 2.915733 
4 3.558376 3.198013 3.235419 
... 
4.219902 4.164686 
5 4.767694 4.617103 4.617103 
... 
5.232177 5.232177 
8. Hasil Transformasi 
No 
Tampilan Fisik (Tangibles) ... 
Referensi Total Esistensi 
Perusahaan (Referrals) 
X1.3 X1.4 ... X1.6 ... Y3.3 Y3.4 
1 3.558376 4.617103 ... 3.388611 ... 3.102294 2.915733 
2 3.558376 3.198013 ... 3.388611 ... 1.968483 2.915733 
3 2.487184 3.198013 ... 3.388611 ... 3.102294 2.915733 
4 3.558376 3.198013 ... 3.388611 ... 3.102294 2.915733 
5 4.767694 3.198013 ... 4.683021 ... 3.102294 2.915733 
6 3.558376 4.617103 ... 3.388611 ... 4.219902 4.164686 
7 4.767694 4.617103 ... 4.683021 ... 4.219902 4.164686 
8 3.558376 3.198013 ... 3.388611 ... 4.219902 4.164686 
9 2.487184 3.198013 ... 3.388611 ... 3.102294 2.915733 
10 4.767694 4.617103 ... 4.683021 ... 5.232177 5.232177 
11 3.558376 4.617103 ... 3.388611 ... 4.219902 5.232177 
12 2.487184 3.198013 ... 3.388611 ... 3.102294 2.915733 
13 2.487184 1.897593 ... 2.213893 ... 3.102294 2.915733 
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Lampiran 6. (Lanjutan) 
No X1.3 X1.4 ... X1.6 ... Y3.3 Y3.4 
14 2.487184 1.897593 ... 3.388611 ... 4.219902 4.164686 
15 3.558376 3.198013 ... 3.388611 ... 4.219902 4.164686 
16 1.595724 3.198013 ... 4.683021 ... 4.219902 4.164686 
17 3.558376 3.198013 ... 2.213893 ... 4.219902 2.915733 
18 3.558376 3.198013 ... 3.388611 ... 4.219902 4.164686 
19 3.558376 3.198013 ... 3.388611 ... 4.219902 4.164686 
20 4.767694 3.198013 ... 3.388611 ... 3.102294 4.164686 
21 2.487184 3.198013 ... 2.213893 ... 3.102294 2.915733 
22 3.558376 3.198013 ... 2.213893 ... 3.102294 2.915733 
23 3.558376 3.198013 ... 4.683021 ... 1.968483 4.164686 
24 4.767694 4.617103 ... 4.683021 ... 3.102294 2.915733 
25 3.558376 3.198013 ... 3.388611 ... 4.219902 2.915733 
26 4.767694 4.617103 ... 3.388611 ... 3.102294 2.915733 
27 4.767694 4.617103 ... 4.683021 ... 3.102294 2.915733 
28 3.558376 3.198013 ... 3.388611 ... 3.102294 2.915733 
29 3.558376 3.198013 ... 2.213893 ... 3.102294 2.915733 
30 3.558376 4.617103 ... 4.683021 ... 4.219902 4.164686 
31 4.767694 4.617103 ... 4.683021 ... 5.232177 5.232177 
32 2.487184 3.198013 ... 3.388611 ... 1.968483 2.915733 
33 4.767694 4.617103 ... 4.683021 ... 3.102294 2.915733 
34 2.487184 3.198013 ... 3.388611 ... 4.219902 4.164686 
35 4.767694 4.617103 ... 4.683021 ... 5.232177 4.164686 
36 3.558376 3.198013 ... 4.683021 ... 5.232177 5.232177 
37 2.487184 4.617103 ... 3.388611 ... 3.102294 4.164686 
38 4.767694 4.617103 ... 4.683021 ... 4.219902 4.164686 
39 3.558376 3.198013 ... 3.388611 ... 5.232177 5.232177 
40 4.767694 4.617103 ... 4.683021 ... 4.219902 4.164686 




Lampiran 6. (Lanjutan) 
No X1.3 X1.4 ... X1.6 ... Y3.3 Y3.4 
42 3.558376 3.198013 ... 4.683021 ... 1.968483 2.915733 
43 3.558376 4.617103 ... 3.388611 ... 4.219902 4.164686 
44 3.558376 3.198013 ... 3.388611 ... 3.102294 2.915733 
45 4.767694 4.617103 ... 4.683021 ... 3.102294 4.164686 
46 2.487184 3.198013 ... 3.388611 ... 4.219902 4.164686 
47 3.558376 3.198013 ... 3.388611 ... 4.219902 4.164686 
48 4.767694 4.617103 ... 4.683021 ... 5.232177 5.232177 
49 3.558376 4.617103 ... 3.388611 ... 4.219902 4.164686 





Lampiran 7. Data Setelah Transformasi 
No X1 X2 X3 Y1 Y2 Y3 
1 3.2814 3.2576 2.8355 3.6251 3.1748 3.1224 
2 3.4224 2.4239 2.6783 2.8687 2.8030 2.3056 
3 3.8100 3.5574 3.6220 3.9938 3.7945 3.1224 
4 3.4912 3.1216 3.1180 3.9938 3.4403 3.3622 
5 4.2609 4.7182 4.0258 4.7574 4.3604 3.0485 
6 3.4990 5.0274 4.6909 4.1287 4.3231 3.9538 
7 4.2285 4.1211 4.0258 3.9938 3.9870 3.9538 
8 3.7348 3.9919 3.5664 3.6397 3.9922 3.9538 
9 3.5057 4.1211 3.8792 3.8658 3.8116 3.6919 
10 4.9162 5.1528 5.2379 5.1558 5.1320 5.0807 
11 4.2218 4.1211 4.2769 4.6349 4.2144 4.5504 
12 3.5091 3.4375 3.0003 3.7362 3.5981 3.3622 
13 2.9486 2.4094 3.4417 4.3608 3.3942 3.6919 
14 2.9648 2.9759 2.9091 2.9656 2.8081 3.4004 
15 3.7196 4.1211 4.0258 3.9938 3.9870 3.9538 
16 4.0059 3.9932 4.2835 3.5054 3.9870 3.9538 
17 2.9621 3.9956 4.0258 3.8867 3.3102 3.6416 
18 3.6470 4.1211 4.0258 3.9938 3.9870 3.9538 
19 3.7137 3.5818 4.0258 3.7150 3.9870 3.9538 
20 3.7226 4.6943 4.1714 4.1175 4.1071 3.9517 
21 2.8015 3.4361 3.6153 3.7212 3.8852 3.1224 
22 3.4215 2.2742 2.4840 3.1048 3.1052 3.4521 
23 3.2870 2.5552 3.2125 3.6629 3.8931 2.9315 
24 4.5165 5.0140 4.9491 5.1558 4.9025 3.9691 
25 3.5031 4.1106 3.4716 3.9490 3.5113 3.6416 
26 3.3367 3.1216 3.5363 3.3567 3.3868 2.8088 
27 3.0039 3.5496 2.6591 3.0016 3.2301 2.9028 
28 2.8726 2.9874 3.6829 3.2361 3.5940 3.1224 
29 2.7895 2.9874 3.2565 3.0107 2.7867 3.1224 




Lampiran 7. (Lanjutan) 
No X1 X2 X3 Y1 Y2 Y3 
31 4.4651 4.1211 4.6004 4.6033 4.6170 5.0807 
32 3.3511 3.2712 3.0852 3.1138 3.1007 3.0787 
33 3.7528 3.4024 3.3661 3.0862 3.7176 3.1224 
34 3.7527 3.2712 3.9127 3.6070 3.2030 4.5607 
35 4.6732 3.2897 3.6888 3.4971 3.9080 4.4841 
36 3.5988 4.1211 4.2840 4.7115 4.4529 5.0807 
37 3.7641 2.5819 3.9127 4.1138 3.7856 3.3607 
38 4.3864 3.1453 3.3518 4.3578 3.3702 3.9538 
39 3.1665 2.6993 3.0346 2.9670 3.5849 4.8034 
40 4.3768 2.9874 3.8286 2.8041 3.1799 3.7141 
41 4.2134 2.5576 2.8813 2.1796 2.9003 2.2893 
42 3.3013 2.4243 2.0202 2.4149 3.1606 2.6193 
43 3.5323 2.8343 3.1270 2.9143 3.2061 4.5607 
44 3.6470 3.1216 2.7439 2.8927 3.2114 3.1224 
45 4.9162 3.8393 2.8355 3.1006 3.5822 3.7644 
46 3.1946 3.5436 3.4609 3.7314 3.1118 3.9538 
47 3.5667 3.9608 3.8866 3.4962 3.9870 3.9538 
48 4.5268 4.8440 5.1139 4.5581 4.6054 5.0807 
49 3.8220 3.9956 4.0258 3.7276 4.3016 4.2835 















































































for (i in 1:50) 
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Lampiran 9. Output Program R dan SPSS 
#hasil uji linearitas menggunakan metode RESET 
> RRT(X1,Y1,0.01) 
          Rsqa     Rsqb        Fhit      Pval 
[1,] 0.1828707 0.182948 0.004445988 0.9471207 
> RRT(X2,Y1,0.01) 
          Rsqa      Rsqb     Fhit       Pval 
[1,] 0.5153445 0.5433836 2.886086 0.09595901 
> RRT(X3,Y1,0.01) 
          Rsqa      Rsqb      Fhit      Pval 
[1,] 0.6017732 0.6031353 0.1613167 0.6897677 
> RRT(Y2,Y1,0.01) 
          Rsqa      Rsqb      Fhit      Pval 
[1,] 0.6125402 0.6144153 0.2285598 0.6348101 
> RRT(X1,Y2,0.01) 
          Rsqa      Rsqb         Fhit      Pval 
[1,] 0.3037594 0.3037597 2.277025e-05 0.9962129 
> RRT(X2,Y2,0.01) 
          Rsqa      Rsqb    Fhit       Pval 
[1,] 0.6070352 0.6337568 3.42918 0.07034137 
> RRT(X3,Y2,0.01) 
          Rsqa     Rsqb     Fhit       Pval 
[1,] 0.6913242 0.727461 6.231876 0.01611131 
> RRT(X1,Y3,0.01) 
          Rsqa      Rsqb       Fhit      Pval 
[1,] 0.2364966 0.2369396 0.02728575 0.8695076 
> RRT(X2,Y3,0.01) 
          Rsqa      Rsqb       Fhit      Pval 
[1,] 0.2904065 0.2904491 0.00282258 0.9578551 
> RRT(X3,Y3,0.01) 
          Rsqa      Rsqb      Fhit      Pval 
[1,] 0.4327363 0.4372961 0.3808514 0.5401263 
> RRT(Y1,Y3,0.01) 
          Rsqa      Rsqb       Fhit     Pval 
[1,] 0.3399974 0.3404849 0.03474417 0.852935 
> RRT(Y2,Y3,0.01) 
          Rsqa      Rsqb       Fhit      Pval 
[1,] 0.3781272 0.3791004 0.07366739 0.7872587 
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Lampiran 9. Lanjutan 
#hasil pendugaan parameter 
> B 
               [,1] 
 [1,] -0.0004609604 
 [2,]  0.1295687825 
 [3,]  0.3338789698 
 [4,]  0.5459248115 
 [5,]  0.3128396460 
 [6,]  0.1879630064 
 [7,]  0.5099866775 
 [8,]  0.3120264245 
 [9,] -0.0967939007 
[10,]  0.4617084635 
[11,]  0.1602702585 
[12,]  0.1699732818  
#hasil pengujian hipotesis 
> t 
             [,1] 
 [1,] -0.00396723 
 [2,]  0.92794836 
 [3,]  1.88483768 
 [4,]  2.67281076 
 [5,]  3.22367066 
 [6,]  1.40012177 
 [7,]  3.55947753 
 [8,]  2.68543753 
 [9,] -0.68619972 
[10,]  2.50245707 
[11,]  1.03701511 
[12,]  0.76913928  
#hasil nilai p dari pengujian hipotesis 
> Pvalue 
              [,1] 
 [1,] 0.3982117975 
 [2,] 0.2584397386 
 [3,] 0.0680692240 
 [4,] 0.0119368796 




Lampiran 9. Lanjutan 
 [6,] 0.1494055291 
 [7,] 0.0008903535 
 [8,] 0.0115565588 





#output asumsi model rekursif menggunakan SPSS 










Lampiran 9. Lanjutan 
 
















Lampiran 9. Lanjutan 
#output koefisien determinasi menggunakan SPSS 
Model 1 : peubah endogen Y1 
Model Summary 
Model R R Square 
Adjusted R 
Square 
Std. Error of the 
Estimate 
1 ,819a ,671 ,642 ,41177 
a. Predictors: (Constant), Y2, X1, X2, X3 
Model 2 : peubah endogen Y2 
Model Summary 
Model R R Square 
Adjusted R 
Square 
Std. Error of the 
Estimate 
1 ,866a ,750 ,733 ,28361 
a. Predictors: (Constant), X3, X1, X2 
Model 3 : peubah endogen Y3 
Model Summary 
Model R R Square 
Adjusted R 
Square 
Std. Error of the 
Estimate 
1 ,696a ,484 ,426 ,54236 
a. Predictors: (Constant), Y2, X1, X2, Y1, X3 
 
#uji sobel X1 ke Y1 












              
Nilai-p menggunakan rumus Microsoft Excel: 
(1-NORMSDIST(2.058))*2 = 0.039  
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Lampiran 9. Lanjutan 
#uji sobel X3 ke Y1 













Nilai-p menggunakan rumus Microsoft Excel: 
(1-NORMSDIST(2.1367))*2 = 0.0326 
 
 
